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El objetivo de la presente investigación fue evaluar cómo los factores 
institucionales se relacionan con la calidad docente desde la perspectiva de los estudiantes 
de la Universidad Privada Telesup, sede Ancón. Su enfoque es cuantitativo, tipo de 
investigación básica ya que se mide los factores institucionales y la calidad docente como 
realidades existentes sin experimentación. De nivel descriptivo correlacional, de diseño no 
experimental. La población y la muestra estuvieron compuestas por 191 estudiantes, a 
quienes se les aplicó una encuesta de 21 ítems para evaluar las expectativas agrupadas en 
cinco dimensiones: elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y 
empatía. Este instrumento tuvo una alta confiabilidad de 0.9380. Se realizó el análisis 
correspondiente a los resultados de la encuesta llegando a la demostración empírica de que 
un 97.6% apoya o considera positivamente los requerimientos de los indicadores y las 
dimensiones propuestas en el instrumento; esto fue ampliamente corroborado y 
contrastado empleando el chi cuadrado. Se concluyó existe satisfacción con la calidad 
docente por parte de los estudiantes de la Universidad Privada Telesup, sede Ancón. 








 The objective of the present investigation was to evaluate how the institutional 
factors are related to the teaching quality from the perspective of the students of the 
Telesup Private University, Ancón headquarters. Its approach is quantitative, a type of 
basic research since institutional factors and teacher quality are measured as existing 
realities without experimentation. Correlative descriptive level, non-experimental design. 
The population and the sample consisted of 191 students, to whom a survey of 21 items 
was applied to evaluate expectations grouped into five dimensions: tangible elements, 
reliability, responsiveness, security and empathy. This instrument had a high reliability of 
0.9380. The analysis corresponding to the results of the survey was carried out, reaching 
the empirical demonstration that 97.6% supported or positively considered the 
requirements of the indicators and the dimensions proposed in the instrument; this was 
widely corroborated and contrasted using the chi square. It was concluded that there is 
satisfaction with the teaching quality by the students of the Telesup Private University, 
Ancón campus.  







 La presente investigación, Factores institucionales y calidad docente desde la 
perspectiva de los estudiantes de la Universidad Privada Telesup, sede Ancón, es una 
investigación No Experimental, de nivel descriptivo correlacional en el cual se utilizó un 
instrumento modificada tipo SERVQUAL, el cual fue aplicado a 230 estudiantes de las 
diferentes especialidades. Se pudo comprobar que los factores institucionales se relacionan 
de manera significativa con la calidad docente desde la perspectiva de los estudiantes, ya 
que se demostró la aceptabilidad hacia la calidad de maestros que tienen y por mayoría, los 
factores institucionales de la Universidad. Sin embargo, se debe precisar que no en todos 
los casos es así. Al hablar de relación significativa se debe destacar que por lo menos un 
tercio de encuestados no está de acuerdo con los factores institucionales. 
Uno de los indicadores de calidad más sobresalientes y trascendentales de la labor 
académica de las organizaciones educativas lo representa el desempeño académico, 
registrado en los distintos planes curriculares de la Universidad. Este componente es uno 
de los principales indicadores que ofrece un parámetro aceptable de la eficiencia, en las 
instituciones educativas en sus distintos niveles. Es la conjugación de distintos factores 
multicausuales que inciden en dicha calidad, en el que interactúan elementos 
sociodemográficos, psicosociales, pedagógicos, institucionales y socioeconómicos; entre 
ellos, elementos tan variados como: la motivación, la ansiedad, la autoestima, la 
percepción del clima académico, el entusiasmo, el docente, el sentido de propósito y 
demás (Montero Villalobos, 2004b). Son muchos los factores que pueden presentar 
asociación con la calidad docente, los cuales no siempre son los mismos, razón por la cual 
es un tema que amerita constante investigación y contar con información precisa en la 
toma de decisiones institucionales. Las universidades en Latinoamérica, ante esta 
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importante situación, y con el propósito de conocer los posibles factores asociados a la 
calidad docente, presentan diferentes estudios al respecto; sin embargo, no es frecuente 
encontrar información disponible que haya abordado esta problemática, desde la 
perspectiva de sus estudiantes, variable de suma importancia para ofrecer un marco 
explicativo y proporcionar insumos a las políticas institucionales, de manera que se tome 
en cuenta la particularidad de los estudiantes en este caso. Ante las exigencias de la actual 
sociedad, es relevante que las universidades profundicen sus indicadores de calidad 







Planteamiento del problema 
1.1. Determinación del problema 
 Durante los últimos años, la preocupación por la evaluación de la calidad educativa 
universitaria en países de América Latina y El Caribe ha pasado a un plano elevado. En la 
práctica, esto se evidencia cuando la UNESCO y otras organizaciones convocan a eventos 
para discutir las experiencias que existen en las naciones respecto al tema, o cuando el 
Banco Mundial se interesa en este problema y realiza intercambio y convenios con los 
países para buscar mejoras. 
 Por consiguiente, la calidad educativa es hoy en día el objetivo principal en los 
planes y programas que derivan de las políticas públicas y que responden a la sociedad del 
conocimiento producto de la globalización.  Este panorama se debe en gran parte a las 
nuevas tendencias que presenta el entorno universitario, entre las que destacan las 
siguientes: 
a. Un incremento de las expectativas de la sociedad respecto a la actuación y los 
servicios de las universidades públicas y una mayor exigencia de los diferentes 
usuarios de dichos servicios. 
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b. Un cierto cuestionamiento de la funcionalidad y el rendimiento de las instituciones 
universitarias 
c. Un aumento de la relación entre las universidades y muchas organizaciones 
públicas y privadas; y, 
d. Una internacionalización gradual del sistema universitario junto a una creciente 
competitividad de las instituciones de educación superior. 
 Para mejorar la calidad educativa se necesita generar significativas 
transformaciones en el sistema educativo, profesionalizar la acción de estas instituciones y 
reforzar la función del docente. Desarrollar estas tres perspectivas constituye un desafío 
para los próximos años.  
 Al respecto, cabe poner énfasis en el docente, ya que es el actor principal en el 
proceso de mejoramiento de la calidad educativa, pues constituye el nexo en los procesos 
de aprendizaje de los alumnos y las modificaciones en la organización institucional. 
 La exigencia de calidad en la docencia implica incluir otros ámbitos diferentes a la 
propia aula donde se está con el grupo de alumnos y abandonar prácticas de riguroso 
individualismo. Esta actividad no se reduce a la interacción directa con los alumnos, sino 
que se extiende a un conjunto amplio de actividades pre y postactivas (planificación de los 
procesos instruccionales, diseño de materiales curriculares, coordinación de esfuerzos, 
planificación de nuevos procesos tecnológicos, tutorías, evaluación de las actividades de 
aprendizaje realizadas por los alumnos, etc.) que han de llevarse a cabo si se quiere 
asegurar el aprendizaje de los estudiantes. 
 En la Universidad Privada Telesup, se observa que la comunidad docente no es 
consciente del cambio en sus bases y continúa orientando el proceso de aprendizaje como 
lo ha hecho tradicionalmente. Aunque la calidad de la función docente es hoy uno de los 
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temas de discusión obligatoria en el campo educativo, y el tema como objeto de estudio ha 
sido ampliamente debatido en los escritos de los teóricos de la educación e indagado por 
muchos investigadores; el mejoramiento continuo de la calidad de la docencia 
universitaria, como meta a alcanzar, no ha sido motivo de preocupación sistemática de 
quienes ejercen esta actividad en la universidad y se puede concluir que los lineamientos 
culturales al respecto son tan limitados que inducen a los profesores universitarios a 
considerar que ejercen su docencia al mejor nivel posible. 
 En ese contexto, una evaluación diagnóstica de la calidad educativa a partir de la 
propia perspectiva de los alumnos como actores importantes del quehacer educativo, es sin 
duda alguna de gran relevancia debido a la notable aportación de información que brinda a 
la institución en la mejora de la calidad. (Rivera, 2008) 
1.2. Formulación del problema: general y específicos 
 Teniendo en cuenta lo señalado en el punto anterior, se plantea realizar una 
investigación sobre los factores institucionales y su relación con la calidad docente desde 
la perspectiva de los estudiantes de la Universidad Privada Telesup, sede Ancón, 
desarrollado en el semestre académico 2017-I. 
 Dicho estudio surge de las siguientes preguntas: 
1.2.1. Problema general. 
PG. ¿De qué manera se relacionan los factores institucionales con la calidad docente 





1.2.2. Problemas específicos. 
PE1. ¿De qué manera se relacionan los factores institucionales con el desarrollo personal 
de los docentes desde la perspectiva de los estudiantes de la Universidad Privada 
Telesup, sede Ancón, 2017-I? 
PE2. ¿De qué manera se relacionan los factores institucionales con el desarrollo 
pedagógico de los docentes desde la perspectiva de los estudiantes de la 
Universidad Privada Telesup, sede Ancón, 2017-I? 
PE3. ¿De qué manera se relacionan los factores institucionales con el compromiso 
institucional de los docentes desde la perspectiva de los estudiantes de la 
Universidad Privada Telesup, sede Ancón, 2017-I? 
PE4. ¿De qué manera se relacionan los factores institucionales con el compromiso social 
de los docentes desde la perspectiva de los estudiantes de la Universidad Privada 
Telesup, sede Ancón, 2017-I? 
1.3. Objetivos: general y específicos 
1.3.1. Objetivo general. 
OG. Evaluar cómo los factores institucionales se relacionan con la calidad docente 
desde la perspectiva de los estudiantes de la Universidad Privada Telesup, sede 
Ancón, 2017-I. 
1.3.2. Objetivos específicos. 
OE1. Evaluar cómo se relacionan los factores institucionales con el desarrollo personal 
de los docentes desde la perspectiva de los estudiantes de la Universidad Privada 
Telesup, sede Ancón, 2017-I. 
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OE2. Evaluar cómo se relacionan los factores institucionales con el desarrollo 
pedagógico de los docentes desde la perspectiva de los estudiantes de la 
Universidad Privada Telesup, sede Ancón, 2017-I. 
OE3. Evaluar cómo se relacionan los factores institucionales con el compromiso 
institucional de los docentes desde la perspectiva de los estudiantes de la 
Universidad Privada Telesup, sede Ancón, 2017-I. 
OE4. Evaluar cómo se relacionan los factores institucionales con el compromiso social 
de los docentes desde la perspectiva de los estudiantes de la Universidad Privada 
Telesup, sede Ancón, 2017-I. 
1.4. Importancia y alcance de la investigación  
 La importancia de la investigación se puede explicar por lo siguiente: 
• Respecto a lo metodológico, los resultados que se obtengan de esta investigación 
servirán de pautas para la generación de proyectos e implementación de propuestas 
de mejora para la práctica docente. 
• En la práctica, el estudio puede servir de referencia para que las autoridades de la 
Universidad Privada Telesup adopten medidas para mejorar sus factores 
institucionales a favor del buen desempeño docente. 
 Con respecto a los alcances de este estudio: 
• Los factores institucionales que han de estudiarse en esta investigación, se 
delimitarán a la Universidad Privada Telesup, conforme se revise el material 
bibliográfico pertinente. 
• La investigación se aplicará solo a los alumnos de la Universidad Privada Telesup, 
sede Ancón. 
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1.5. Limitaciones de la investigación 
Las limitaciones del método científico se establecen según los siguientes parámetros: 
Limitaciones generales. Dentro de este ámbito se busca cubrir los limitantes más 
urgentes y relevantes de la investigación. Estos son: 
• Factor económico. En este parámetro tenemos que mencionar el alto costo de la 
investigación, debido a que es una investigación que generará un desembolso 
económico elevado. Sin embargo, los gastos que devengan del estudio serán 
cubiertos por el investigador. 
• Factor tiempo. La tesis tiene como limitante el tiempo en el cual se desarrollará, 
aproximadamente 12 meses. Poco tiempo para investigar, debido a otras 
obligaciones como el trabajo y otras actividades personales y familiares. 
• Factor bibliográfico. En el aspecto teórico, es poco lo estudiado en el Perú sobre 
los Factores Institucionales y su relación con la calidad del docente universitario, 
por lo que este es un primer motivo que fundamenta la importancia de la presente 
investigación. 
Limitaciones de aspectos éticos y morales. La investigación presenta como las 
demás tesis, la limitante de confidencialidad, debido a que no es posible la publicación de 
nombres de los encuestados que han participado en la investigación. Además, que los 





2.1. Antecedentes del estudio: nacionales e internacionales 
2.1.1. Antecedentes nacionales. 
Tanta (2008) presentó una tesis titulada “Evaluación de la calidad de enseñanza 
desde la perspectiva de satisfacción de los estudiantes de Medicina de la Universidad 
Nacional Federico Villarreal y Universidad Privada Ricardo Palma”, en la Universidad 
Nacional Federico Villarreal para optar por el grado de Maestro en Investigación y 
Docencia Universitaria”. Se trata de una investigación aplicada, de tipo descriptivo-
explicativo- correlacional y comparativo. Se utilizó como instrumento la escala de 
medición de la calidad de SERVQUAL, adaptada a medir la calidad de la enseñanza. La 
principal conclusión es que la calidad de enseñanza percibida por los estudiantes de la 
medicina; según sus dimensiones y satisfacción global en la Universidad Nacional 
Federico Villarreal es diferente que la Universidad Privada Ricardo Palma, en esta última 
se aprecia mayor satisfacción global. 
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2.1.2. Antecedentes internacionales. 
Díaz, Mora, Bianchi, Gargiulo, Terán, Gorena, Lafuente-Sánchez, Escanero-
Marcen (2011) realizaron una investigación titulada “Percepción de los estudiantes de 
medicina del ambiente educativo en una facultad con currículo tradicional (UCH-Chile) y 
otra con currículo basado en problemas (UNC-Argentina)”, auspiciada por la Agencia 
Española de Cooperación Internacional y Desarrollo (AECID). 
El objetivo fue evaluar y comparar la percepción que del ambiente educativo tienen 
los estudiantes de medicina de dos universidades iberoamericanas: Universidad de Chile 
(UCH) y Universidad Nacional de Cuyo (UNC), que desarrollan un currículo tradicional y 
un currículo basado en problemas, respectivamente.  
Participaron 465 estudiantes: 232 de la UCH y 233 de la UNC. La distribución fue 
de 84 y 70 estudiantes para el primer curso, 77 y 97 para el tercero, y 71 y 66 para el 
quinto, respectivamente. Se aplicó el cuestionario DREEM, que consiste en 50 ítems, 
agrupados en cinco dimensiones: percepción de la enseñanza, percepción de los 
profesores, autopercepción académica, percepción de la atmósfera educativa y 
autopercepción social.  
Las puntuaciones totales fueron mayores en los tres cursos de la UNC. Resultaron 
similares en todos los cursos de ambas universidades, excepto en el quinto curso de la 
UCH. Respecto a la percepción acerca de los profesores, los estudiantes de quinto curso de 
la UCH mostraron las puntuaciones más bajas, mientras que los estudiantes del primer 
curso de la UNC tuvieron la mejor percepción. Resultados similares se obtuvieron en la 
autopercepción académica. La percepción del ambiente de aprendizaje fue mejor en la 
UNC y la autopercepción social tuvo puntuaciones similares en todos los cursos de ambas 
universidades. Las diferencias observadas entre ambas universidades podrían atribuirse a 
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sus diferentes currículos. El currículo basado en problemas parece ser mejor valorado que 
el tradicional. Nuestro estudio corrobora la eficacia del cuestionario DREEM para 
identificar fortalezas y debilidades del currículo y para evaluar la calidad de la enseñanza 
en facultades de medicina. 
 Rivera (2008), realizó una tesis titulada “La Práctica Docente y la Formación 
Recibida en la Evaluación de la Calidad Educativa de la Educación Media Superior”, para 
obtener el grado de Maestro en Educación en la Universidad Pedagógica Nacional Unidad 
26 “A” Hermosillo, México.  La investigación fue de tipo descriptiva, considerando como 
unidades de análisis a los docentes y alumnos pertenecientes a un contexto institucional del 
sistema educativo privado que forma parte de la Federación de Escuelas Particulares del 
Norte de Sonora, México. Su objetivo fue evaluar la calidad de la Educación Media 
Superior contemplando las variables de práctica docente y formación recibida 
principalmente, así como de otras relacionadas con las condiciones de trabajo y clima 
organizacional, infraestructura y capacitación, de acuerdo con la perspectiva de los 
alumnos y docentes.  Se halló la falta de atención a los aspectos académicos 
institucionales, ya que se privilegiaban los aspectos de índole administrativo, formativo o 
social. Los alumnos concluyeron que la institución puede elevar la calidad que tiene de su 
educación si ésta procura redefinir el modelo educativo de bachillerato que cumpla con el 
desarrollo de competencias intelectuales, sociales, de formación, académicas y culturales 
que demanda el nivel superior próximo a cursar, así como el sector laboral. 
 Arbeláez (2005) desarrolló una investigación titulada “Concepciones sobre una 
docencia universitaria de calidad. Estudio diferencial entre universidades y profesores”, en 
la Universidad de Valencia, España. Se trata de un estudio descriptivo y explicativo, de 
diseño no experimental, que utiliza como instrumentos la entrevista y la observación.  Su 
objetivo principal fue evidenciar las concepciones sobre docencia de calidad que se leen en 
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los procesos de evaluación de los profesores universitarios, para propiciar la revisión de las 
políticas y el enriquecimiento de la cultura sobre docencia universitaria y sobre evaluación 
docente. Algunas de las conclusiones fueron: la información sobre la calidad de la 
docencia, las debilidades y las fortalezas son insuficientes. Aunque sea la información 
procedente de los alumnos se obtiene innecesariamente cada año; los profesores no tienen 
un profundo conocimiento de las normas y los procesos de heteroevaluación, 
autoevaluación institucional, evaluación externa y acreditación; la indiferencia directiva 
ante las acciones docentes, la carencia de espacios de discusión y la inexistencia de 
motivación al diálogo e intercambio sobre investigaciones docentes hacen que se 
conviertan en letra muerta las políticas de cambio y mejora, entre otros. 
Duque & Chamarro (2012), en su indagación nombrada “Medición de la 
percepción de la calidad del servicio de educación por parte de los estudiantes de la UPTC 
Duitama” efectuada en la ciudad de Bogotá – Colombia, en su periodo de observación que 
se llevó a cabo la recopilación de información por medio del gestionar de 229 
cuestionarios en el plazo alrededor de tres semanas por parte de los alumnos de la UPTC 
seccional Duitama mediante el comienzo del segundo semestre académico del año 2011 
llegó a las siguientes deducciones: Los educadores son los que incurren mayormente de 
forma directa y en una considerable intensidad sobre la apreciación de la calidad de los 
alumnos, comprendido si se toma en cuenta la suma de periodos de interacción entre estos 
dos factores. La calidad percatada por los alumnos con respecto a los educadores está 
definida fundamentalmente por la calidad práctica (cómo se les otorga el servicio), es 
decir, por el procedimiento y con relación a los directivos y administrativos en gran 




2.2. Bases teóricas 
2.2.1. Factores institucionales. 
Latiesa (1992) define los factores institucionales como aquellas “características 
estructurales y funcionales que se distinguen en cada institución, cuya influencia brinda a 
la Universidad características propias”. Dentro de estos factores se consideran variables 
tales los horarios de los cursos, tamaños de los grupos, número de libros en la biblioteca, 
aspectos relacionados con la carrera que sigue el estudiante y el ambiente institucional, que 
tienen una repercusión en el rendimiento académico del estudiantado. 
En política educativa se enfrenta la dificultad de medir la calidad de la educación. 
Esta definición es muy compleja, ya que la calidad del servicio educativo impartido 
depende del desempeño del docente, de sus autoridades, de la infraestructura y la gestión. 
La literatura en el tema da énfasis en el análisis del impacto de variables como 
características de los maestros o características de las escuelas sobre el desempeño de los 
alumnos. En el caso de los docentes, rara vez se intenta medir el impacto de su desempeño, 
básicamente porque esta última variable es difícil de aproximar. 
Los diferentes factores que actúan en los estudiantes, definido con un valor 
atribuido al logro de sus tareas académicas, se miden mediante las calificaciones 
obtenidas, con una valoración cuantitativa, cuyos resultados muestran las materias ganadas 
o perdidas, la deserción y el grado de éxito académico. (Garbanzo, 2007). 
Estos determinantes institucionales son definidos por Carrión (2002) como: 
Aquellos componentes no personales que intervienen en el proceso educativo, 
donde al interactuar con los componentes personales influyen en el rendimiento 
académico alcanzado. Dentro de estos se encuentran metodologías docentes, 
horarios de las distintas materias, cantidad de alumnos por profesor, dificultad de 
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las distintas materias entre otros (…). Los elementos que interactúan en esta 
categoría son de orden institucional, es decir, condiciones, normas, requisitos de 
ingreso, requisitos entre materias, entre otros factores que rigen en la Institución 
Educativa. 
 Montero & Villalobos (2004) afirman que “los factores institucionales tienen gran 
importancia en estudios sobre factores asociados al rendimiento académico (…), pues se 
relacionan con variables que en cierta medida se pueden establecer, controlar o modificar, 
como por ejemplo, los horarios de los cursos, tamaños de grupos o criterios de ingreso a la 
carrera”. 
 
Figura 1. Determinantes institucionales (Garbanzo) 
Asimismo, estas condiciones institucionales pueden afectar el rendimiento de los 
estudiantes con aspectos relacionados con su Universidad como son: condiciones de las 
aulas, servicios, plan de estudios y formación del profesorado, que a su vez también 
pueden ser facilitadores. 
 Montero & Villalobos advierten sobre la importancia para la toma de decisiones de 
los factores institucionales y pedagógicos, como las metodologías docentes, métodos de 
evaluación, número de grupo, procedimiento de ingreso a la carrera y horarios de las 
materias, pues tienen que ver con variables que en cierta medida se pueden establecer, 
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• Servicios institucionales de apoyo. Vienen a ser todos aquellos servicios que la 
institución ofrece al estudiantado, según su condición económica, como lo son: 
sistemas de becas, servicio de préstamo de libros, asistencia médica, apoyo 
psicológico, entre otros. 
• Ambiente estudiantil. Un ambiente marcado por una excesiva competitividad con 
los compañeros puede ser un factor tanto obstaculizador como facilitador del 
rendimiento académico. Se destacó la solidaridad, el compañerismo, y el apoyo 
social como importantes elementos que inciden positivamente. 
• Relaciones estudiante profesor. Las expectativas que el estudiante tiene sobre las 
relaciones con sus profesores y con sus compañeros de clase son factores 
importantes que intervienen en los resultados académicos. Al respecto, Castejón & 
Pérez (1998) hacen referencia a que el estudiante desea encontrar en el profesor 
tanto una relación afectiva, como didáctica y que ello tiene repercusiones en el 
rendimiento académico. 
• Pruebas específicas. Se refiere a aquellas carreras universitarias que establecen 
además de las pruebas de admisión a la universidad, pruebas específicas de aptitud 
con la carrera que el estudiante desea cursar. Carrión (2002) les atribuye a las 
pruebas que de una u otra forma determinan el ingreso al estudiante, un valor 
importante en materia de rendimiento académico. Estas pruebas principalmente se 
asocian con los cupos disponibles, como un criterio más de selección. 
 Según Arbeláez (2005) algunos factores institucionales que inciden en la calidad 
del docente universitario son:  
• El contexto social de la docencia, respalda, orienta, repercute y perfila líneas de 
influencia que delimitan el ámbito de la docencia desde el conjunto de la sociedad, 
definiendo los fines de la educación universitaria y su misión derivadas de las 
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políticas de estado, de las demandas del mercado productivo, de las necesidades de 
la comunidad regional y desde las mismas tendencias y corrientes de las 
comunidades académicas y profesionales propias de la institución y fuera de ella. 
• La administración central de la institución también influye en la docencia cuando 
define sus prioridades, sus políticas, sus objetivos más o menos académicos 
dependiendo de su compromiso real con la misión. De estos criterios dependerá la 
calidad de insumos y la infraestructura técnica y de apoyo a la docencia y a la 
investigación, es decir, la calidad de las condiciones institucionales en que se 
desarrolla la docencia y la investigación, es decir, la calidad de las condiciones 
institucionales en que se desarrolla la docencia. 
• La selección de los profesores, se espera que esta se haga por concurso, según su 
mayor nivel de formación académica, para vincularse establemente a la institución 
en la categoría que les corresponde de un escalafón diseñado para promover y 
estimular mayores niveles de productividad académica y de compromiso con la 
formación de los estudiantes. 
• La disposición del entorno para investigar, para las acciones de reelaboración, 
divulgación, aplicación y producción que forma parte importante de las funciones 
del profesor universitario, mediante las cuales demuestra el dominio y la maestría 
para enseñar a los demás y para formar parte de colectivos de investigación en el 
aula. Esta dimensión implica liberar y comprometer el tiempo remunerado de los 
profesores, dedicado a la vida intelectual, a pensar y desarrollar proyectos propios, 
y a analizar y criticar proyectos ajenos de producción de saber pedagógico y en su 
propia disciplina, todo lo cual constituye el mejor alimento para la calidad de su 
docencia. 
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• La disponibilidad y gestión de recursos didácticos y de espacio y tiempo requeridos 
deben estar en manos de los académicos que conozcan y reconozcan las 
necesidades de una docencia de calidad, por encima de los apremios 
administrativos y financieros ajenos a la academia. Particularmente, cada área de 
conocimiento requiere apoyos y recursos académicos específicos para su enseñanza 
calificada. 
• Los estudiantes, son seleccionados por su idoneidad académica general y para la 
respectiva profesión, con satisfacción de requisitos mínimos en las pruebas de 
selectividad, de motivación, de dedicación, de tiempo y de responsabilidad en las 
labores previamente diseñadas en el currículo. Pero es claro que el compromiso de 
los estudiantes con el estudio es función del docente de calidad. No obstante, el 
compromiso de los estudiantes con su programa y sus tareas escolares es también 
un compromiso institucional y social que amerita regularse mediante normas 
académicas que definan los requisitos mínimos de preparación e idoneidad 
profesional para poder graduarse. 
2.2.1.1. Factores que influyen en el desempeño docente. 
2.2.1.1.1. Formación inicial y capacitación permanente de los profesores. 
Para afrontar los efectos de los cambios sociales, muchos autores ven de suma 
importancia la necesidad de que los profesores reciban una formación adecuada y 
permanente. 
Marcelo (2008) afirma que el nivel de formación de los ciudadanos, y sus 
capacidades de emprendimiento e innovación está directamente relacionado con el valor de 
las sociedades actuales, dice que los conocimientos, en nuestros días, tienen fecha de 
caducidad; y ello nos obliga, ahora más que nunca, a establecer garantías formales e 
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informales para que los ciudadanos y profesionales actualicen constantemente su 
competencia. Hemos entrado en una sociedad que exige de los profesionales una 
permanente actividad de formación y aprendizaje. 
Esteve (2006) propone la formación inicial y la formación permanente del 
profesorado como uno de las medidas concretas para enfrentar los problemas del sistema 
educativo en la sociedad actual. Sobre la formación inicial subraya su importancia tanto 
por razones de prestigio social como por la necesidad de responder a unas demandas de 
formación que cada vez más amplias y complejas. Piensa que en la formación inicial está 
el origen y muchas de las claves de los actuales problemas de desmoralización, de imagen 
social y de identidad profesional de los profesores. En cuanto a la formación permanente 
del profesorado, hace las siguientes recomendaciones: 
a. Cursos y seminarios de reflexión sobre los objetivos y valores educativos en una 
sociedad democrática y pluralista para que ellos reflexionen sobre el sentido de su 
trabajo frente a un cambio social acelerado. 
b. Cursos y seminarios sobre los problemas educativos sobre la actual sociedad 
multicultural y multilingüe, con el fin de aceptar sin ansiedad las diferencias en el 
alumnado, reafirmando la tolerancia y el respeto a las minorías. 
c. Apoyo de la Administración a los Seminarios Permanentes, Grupos de Trabajo y 
Movimientos de Renovación Pedagógica como motores del cambio educativo, 
elementos dinamizadores de la renovación pedagógica y lugar de encuentro para la 
comunicación entre profesores. 
d. Formación específica sobre la función directiva para los equipos de dirección de los 
centros de enseñanza para dar mayor calidad al sistema educativo y fomentar la 
interrelación con la Universidad, como centro de investigación. 
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Como resultados de sus estudios e investigaciones señalan que hay un bajo 
prestigio de las carreras pedagógicas, que los métodos y técnicas pedagógicas no son 
apropiadas para los alumnos de escuelas multigrado y rurales, y que este déficit se ve 
aumentado por la mala calidad de la educación escolar básica y media que muchos de los 
alumnos de pedagogía reciben antes de ingresar a estudiar en una universidad o en un 
centro de formación. 
Terigi (2008) expresa que la formación docente debería estar centrada en las 
necesidades de los docentes; por otro lado, Marcelo (2008) plantea que la formación 
debería estar centrada en las necesidades de los alumnos, en cuanto aprendizajes y logro de 
competencias. Por eso, Marcelo sugiere un cambio del enfoque de la formación de los 
docentes. 
Otro aspecto que destaca Marcelo (2008) es el contenido de la formación; que los 
profesores trabajen sobre como transformar el currículo directamente con sus alumnos y 
toman como objeto de estudio, las prácticas y las tareas de enseñanza que realizan los 
estudiantes. 
Según Cuba (2008), la formación del maestro en Perú, ha de estar centrada en su 
papel como sujeto protagonista de la enseñanza y en su responsabilidad social frente a los 
estudiantes. El indica que: “…no existen maestros porque sí sino porque tenemos 
generaciones que requieren ser formadas, y la docencia es una función social profesional. 
En este sentido, el papel del maestro tiene que redimensionarse.” 
La Dirección General de Educación Superior y Técnico Profesional (DIGESUTP) a 
través de la Dirección de Educación Superior Pedagógica (DESP) viene desarrollando 
desde el año 2007 el Programa Nacional de Formación y Capacitación Permanente que 
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tiene por finalidad promover y apoyar el desarrollo personal, pedagógico y social de los 
profesores que laboran en las instituciones educativas de todo el país. 
El Programa Nacional de Formación y Capacitación Permanente pretende normar y 
orientar las acciones de capacitación dirigidas a mejorar las capacidades, conocimientos, 
actitudes y valores para el desempeño de los docentes de Educación Básica en función de 
sus demandas educativas y las de su respectivo contexto socio cultural y económico-
productivo. 
Este Programa se ejecuta a través de dos formas de intervención: el Programa 
Básico y los Programas de Especialización. La orientación metodológica del Programa 
toma como punto de partida la reflexión del docente sobre sus propias creencias y práctica 
educativa, de manera que sea capaz de mejorarlas después de ampliar y profundizar los 
conocimientos y estrategias de su especialidad y su manejo del currículo escolar. 
2.2.1.1.2. Motivación. 
Mientras Gómez (2008) presenta el concepto de motivación definida por los 
procesos y factores que determinan la dirección, persistencia, intensidad de las conductas 
con las que el alumno persigue adquirir conocimientos o cualquier otro objetivo. 
Normalmente, la motivación está a la base de las respuestas a las necesidades, deseos, 
objetivos, metas, y expectativas. Sirve como un motor que da fuerza para lograr algo. 
También, despierta ilusión e interés hacia el trabajo y hace más ágil y fácil la tarea 
educativa. Gómez (2008) afirma que, si el docente es eficaz en la intervención sobre la 
motivación del alumnado, puede conducir su conducta y determinar el ambiente del aula y 
el rendimiento académico. 
Otro tipo de motivación se apoya en la valoración social, que supone la aceptación, 
aprecio y aprobación que la persona recibe de los demás. Esta motivación extrínseca se 
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basa en los refuerzos, recompensas o premios que sirven de estímulos para el logro de 
objetivos o metas. 
Santillana (1989), citado por Gómez (2008), expresa que los motivos son definidos 
como variables internas y externas que configuran el tipo y la dirección de la conducta que 
pretende lograr un fin. Los motivos internos suelen ser calificados como necesidades, su 
cualidad atractiva es que permiten satisfacer las necesidades. Los motivos externos suelen 
ser denominados incentivos. 
El incentivo es considerado frecuentemente como aquello que mueve a desear o a 
hacer algo, como un aditivo, añadido a la tarea en sí, independiente de la satisfacción 
intrínseca por la actividad. Mueven desde fuera de la actividad. 
Los motivos personales o internos se refieren a necesidades a satisfacer, entre ellas 
se incluyen necesidades de lograr las metas propias, de obtener satisfacciones, de 
autorrealizarse, donde la tarea en sí y su calidad son elementos esenciales. 
Algunos motivos son generados desde el propio individuo y otros son facilitados 
por otras personas: se habla de automotivación y de motivación inducida Gómez (2008): 
Por otro lado, podemos hablar, siguiendo el pensamiento de Emmer (1987) de la 
motivación referida tanto al alumnado, como al profesorado. Las investigaciones sobre la 
enseñanza por una parte y la experiencia por otra, demuestran que la buena gestión y la 
organización de las clases repercuten en la obtención de mejores rendimientos educativos 
del mismo modo que el control del aula y la disciplina, que son componentes principales 
de la enseñanza eficaz. Citado por Gómez (2008). 
Cuando la motivación es intrínseca, la conducta está asociada a sentimientos de 
satisfacción por el logro y la autorrealización personal. Los expertos hablan de procesos 
cognitivos que vinculan la tarea de la satisfacción como guía del comportamiento de la 
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persona. Respecto al aprendizaje, los motivos intrínsecos están relacionados con aspectos 
como la curiosidad, la expectativa de éxito o el compromiso con el aprendizaje. 
La motivación extrínseca dirige la conducta en función de la consecución de 
beneficios y de la evitación de perjuicios que se generan colateralmente a la tarea. En el 
contexto educativo es tradicional utilizar los refuerzos mediante premios para los 
comportamientos deseables y extinción de los no deseables y de castigos proporcionados 
para las conductas indeseadas. 
2.2.1.1.3. La relación profesor – alumno. 
La relación maestro-alumno es compleja, pero juega un papel importante para 
lograr y facilitar la adquisición de aprendizajes significativos. Cámere (2009) considera la 
relación profesor-alumno en el aula como eje medular en la actuación docente. 
Moya (2010), indica que el cómo y la calidad de nuestra relación con los alumnos y 
el impacto global en ellos, depende sobre todo de nuestras actitudes y de cómo nos vemos 
nosotros como profesores. Por eso señala que es importante saber crear un ambiente de 
paz, de confianza, de seguridad donde los alumnos se sientan libres. Citado por Espinoza 
(2014). 
2.2.1.1.4. Vínculo familia y escuela. 
La relación entre la familia y el Centro Educativo es imprescindible y, al mismo 
tiempo, difícil en el momento actual. Por eso, es muy urgente buscar las claves para 
establecer y fortalecer el diálogo escuela-familia.  
Díaz (1999) señala que hay necesidad de establecer una relación armónica entre la 
escuela y la familia y si ambos asumen el papel complementario que necesita la educación, 
hay bastantes garantías de que los resultados serán satisfactorios.  
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Sabemos que la realidad familiar hoy es una realidad compleja y cambiante; 
configurada por múltiples elementos: la cohesión, la comunicación, el clima afectivo, la 
motivación a la responsabilidad, los estímulos para el desarrollo cognitivo, la valoración 
positiva. Los resultados de la investigación de Díaz (1999) indican que el rendimiento 
académico está relacionado con las vivencias del niño en su ambiente familiar. 
Vivimos en un periodo en el cual la familia y la escuela están perdiendo la 
capacidad para transmitir eficazmente valores y pautas culturales de cohesión social. 
Marcelo y Vaillant (2009) afirman que la transformación de la familia afecta a la escuela y 
su propia función social; ha dejado de ser una agencia formativa que opera en un medio 
estable de socialización. 
Marchesi (2007) expresa que la contradicción que vive la sociedad en relación con 
la educación se refleja también en la familia y muchas de ellas creen que una buena 
educación es un gran logro para sus hijos, pero delegan principalmente en los profesores el 
cumplimiento de sus expectativas. Además, señala que muchas familias tienen un escaso 
capital cultural que les hace difícil comprender los objetivos de los centros educativos y 
ayudar a sus hijos en las tareas escolares. También las condiciones en las que se 
desenvuelven las familias y las presiones que soportan hacen difícil en la mayoría de los 
casos su función educadora. 
2.2.1.1.5. Clima organizacional. 
El concepto de clima organizacional es un constructo en el que se entrelazan muy 
variados elementos. Las primeras definiciones de clima parece que surgen hacia 1930 
según una investigación que finalmente concluyó indicando que el clima es función de la 
relación entre la persona y su entorno. 
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Porter (1975) se refiere al conjunto de propiedades habituales típicas o 
características de un ambiente de trabajo concreto y su naturaleza, según es percibida y 
sentida por aquellas personas que trabajan en él o están familiarizadas con él. Finalmente 
transcriben la definición de Evan (1976) que indica que el clima organizacional es una 
dimensión multidimensional percibida por parte de los miembros y de los no miembros, de 
atributos esenciales del carácter de un sistema organizacional. Citados por Subaldo (2012). 
Peiró (1986) indica que existe una fuerte presencia de aspectos cognitivos en la 
conceptualización del clima organizacional, éstos no están aislados de la interacción social 
que se da en toda organización, por ello se puede decir que el clima organizacional está 
sociocognitivamente construido. 
La creación de un clima institucional positivo es una de las dificultades que hoy 
están encontrando la mayoría del profesorado para mantener en el aula un ambiente 
distendido que les permita desarrollar su tarea con eficacia. El logro de éste mismo clima 
en las Instituciones Educativas pone el acento en la necesidad de que todos miembros que 
componen el Centro trabajen colaborativamente en la creación de un ambiente de trabajo 
para la mejora de la tarea educativa. 
Se hace necesario favorecer organizaciones que sean capaces de crear cauces de 
comunicación, de facilitar encuentros entre profesores, alumnos, padres de familia y 
miembros de la Comunidad en orden a la consecución de un esfuerzo común que mejore el 
clima de trabajo y convivencia entre todos. 
La falta de autoestima, entre otras consecuencias negativas para las relaciones 
dentro del claustro, provoca incapacidad para colaborar por miedo a equivocarse; 
dificultad para presentar propuestas y aceptar la crítica, aunque sea constructiva, por parte 
del equipo directivo o de cualquier profesor; la resistencia a aceptar y reconocer los 
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propios fallos, el temor a ser humillado por los que se muestran autosuficientes o 
competitivos; el miedo a aceptar cargos por temor a no ser aceptado, etc. 
2.2.1.1.6. Políticas educativas. 
Rivero (2007) opina sobre la responsabilidad del Estado y sus representantes sobre 
la verdadera situación del docente. 
Tratar de responsabilizar solo a los docentes de nuestros bajos niveles educativos es 
a todas luces injusto. El papel ejercitado por el Estado y sus representantes tiene mucho 
que ver con la precariedad docente. Hay muchos profesores verdaderamente entregados a 
su labor y con genuina vocación de maestros. Pero si el sistema no les entrega el mínimo 
de recursos que una educación de calidad exige, si los recién egresados son fagocitados por 
un cuerpo docente cansado y en gran parte inamovible en su descontento y su recelo, será 
difícil reconstruir nuestra educación, Rivero (2007). 
Rivero se refiere a las políticas educativas de Perú. La falta de continuidad en las 
políticas influye sobremanera en el escepticismo magisterial. Los maestros, son testigos y 
víctimas de los cambios inconclusos que en cada gobierno se han intentado realizar, la 
mayoría de los cuales han fracasado, incluidos algunos que tuvieron un prometedor 
comienzo. 
Según Rivero (2007) la desvalorización de la profesión docente en Perú tiene que 
ver con las bajas remuneraciones y con un sistema caótico de incentivos y bonificaciones 
que, contra toda norma racional, constituyen el mayor porcentaje de los pagos mensuales a 
los maestros. Esto no asegura una remuneración básica suficiente para que el docente 
cubra sus necesidades y responda a sus responsabilidades familiares. 
Los factores que afectan las remuneraciones son los siguientes: 
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a. El nivel en la carrera magisterial. De acuerdo a la Ley, los maestros nombrados reciben 
un salario (dinero) por estar ubicados en un nivel de la carrera debido a sus años de 
servicio, nivel académico (títulos, cursos, etc.) y los resultados de evaluaciones. 
b. La situación contractual. Los maestros contratados reciben un salario (dinero) por 
asumir las funciones y responsabilidades (incluso las horas laborables) que les estipula 
el contrato, con respecto a un puesto para el cual han sido seleccionados. 
c. La jornada laboral. MECEP (2001) dice que los docentes pueden trabajar más o menos 
40 (horas), pero el sueldo se les paga de acuerdo con las horas que aparecen en la plaza. 
La remuneración no está fijada por horas. 
Durante el último siglo, los niveles de renta de los países latinoamericanos no 
crecieron como se esperaba, pero las expectativas de consumo, de inversión, de 
infraestructura y de gastos sociales crecieron enormemente. Como resultado de ello se 
ejerce gran presión sobre el gobierno para aumentar los presupuestos de prácticamente 
todos los ministerios, además de los gastos que van surgiendo, resultando, obviamente, un 
tope políticamente difícil de superar por parte de la educación. 
La implementación de las políticas educativas es una tarea compleja: generalmente 
exige la participación de numerosos actores: docentes, directores, estudiantes, familias, 
supervisores, burocracias centrales y subnacionales. Además, es preciso para el 
funcionamiento del sistema, contar con datos específicos sobre plazos y localidades. 
Según Mejía (2008) los procesos generados en la descentralización en muchos 
países del continente se han convertido en un recambio de los grupos que controlan los 
procesos administrativos de las escuelas, estableciéndose un clientelismo municipal que 
vino a reemplazar al ámbito nacional. Por eso, se produce un déficit en el terreno de los 
derechos, en cuanto a la demanda social de la educación no se hace como derecho, sino 
que continúa siendo un favor propiciado a los políticos. 
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2.2.2. Calidad docente. 
La Oficina Internacional del Trabajo (OIT), 2000, expresa que el desempeño de la 
calidad docente: "se manifiesta a través de la responsabilidad, eficiencia en su labor o 
actividad, puntualidad, calidad del producto o trabajo que son los rasgos más generales del 
buen desempeño que realiza el gerente, el trabajador y el personal de servicio". Asimismo, 
este organismo internacional considera el desempeño laboral como una actividad que 
realiza el gerente como líder, el obrero como personal operativo y el de servicios como la 
persona de mantenimiento de la estructura física de la empresa. Para elevar la calidad del 
servicio educativo, la OIT (2000), tiene en cuenta la consideración del docente que brinda 
confort, bienestar y disponibilidad para que los alumnos puedan trabajar con 
responsabilidad y de esta manera logren una buena formación. 
El Ministerio de Educación, en su “Manual del buen desempeño docente” (2012), 
reflexiona y manifiesta que recurrentemente, se ha exigido al Estado precisar las políticas, 
estrategias y mecanismos que garanticen el derecho a una educación de calidad para todos. 
Es en esta exigencia se ha nace la interrogante de calidad, pertinencia y eficacia del 
docente, por su formación y las condiciones del ejercicio de su labor. 
La calidad, que se exige hoy en todas las universidades, es el resultado de 
esmerados cambios que las han afectado, cuyo contenido se va adaptando a la época. Hasta 
comienzos de la década del ‘60 del siglo pasado, existía una visión tradicional y estática de 
la calidad de la educación universitaria, suponiendo la calidad de la enseñanza y el 
aprendizaje basada en la tradición de la institución, en la exclusividad de profesores, 
alumnos y en los recursos materiales. 
 La calidad de la educación universitaria no se entiende, ni se mide como hace 
medio siglo atrás, ahora se diferencia bastante de lo que se hacía, al desarrollarse el 
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fenómeno de la globalización, en la educación universitaria surge o se acrecienta una serie 
de situaciones derivadas de la misma, tales como: 
• La masificación de los ingresos y mantenimiento de los mismos métodos y recursos 
materiales y humanos, insuficientes en las actuales condiciones, situación que exige 
cambios radicales en las concepciones de la universidad muy vinculadas a su 
pertinencia. 
• La proliferación incontrolada de las universidades y otras instituciones, 
mayoritariamente las privadas, y la realización de funciones básicas de las 
universidades por otras instituciones, lo que contribuye al fin del monopolio del 
conocimiento de las primeras y provoca la competencia, por lo que exige a las 
universidades ser competitivas, demostrar su calidad, pero no a la usanza tradicional, 
sino a través de su acreditación. 
• La desconfianza mostrada por la sociedad y el estado sobre la pertinencia de las 
universidades que trae como consecuencia la necesidad de establecer un nuevo 
sistema de relaciones de la universidad con la sociedad y el Estado, basado en la 
rendición de cuentas de la primera. 
• Disminución o desaparición del financiamiento incremental. 
Montenegro (2003), señala que mientras la competencia es un patrón general de 
comportamiento, el desempeño es un conjunto de acciones concretas. El desempeño del 
docente se entiende como el cumplimiento de sus funciones; éste se halla determinado por 
factores asociados al propio docente, al estudiante y al entorno. Asimismo, el desempeño 
se ejerce en diferentes o niveles: el contexto socio-cultural, el entorno institucional, el 
ambiente de aula y sobre el propio docente, mediante una acción reflexiva. El desempeño 
se evalúa para mejorar la calidad educativa y cualificar la profesión docente. Para esto, la 
evaluación presenta funciones y características bien determinadas que se tienen en cuenta 
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en el momento de la aplicación. De ahí la importancia de definir estándares que sirvan de 
base para llevar a cabo el proceso de evaluación. 
Al mismo tono de los conceptos de misión y de visión, el de la calidad de la 
educación es un concepto que cambia de contenido en cada época histórica, en cada 
sociedad, con cada institución educativa; no posee contenido propio, estable y duradero 
porque es un concepto primordialmente histórico.  
 Reconociendo que la mejor forma de sortear la definición de calidad es definirla en 
cada caso y contexto particular, aquí como punto de partida se traen algunas definiciones 
que aportan elementos para iniciar la construcción: 
 Moliner (2017) afirma que calidad equivale a cualidad, refiriéndose a las maneras 
posibles de ser las cosas, significa “clase” y se aplica sólo al grado o lugar ocupado por 
ellas en la escala de lo bueno y lo malo. Rara vez se aplica a las personas, aunque sus 
acciones o el resultado de sus acciones si pueden ser de buena o mala calidad, en este caso 
se refiere a “índole” o “naturaleza”. Una persona que goza de especial consideración o 
prestigio en la sociedad, puede ser llamada “una persona de calidad”. 
 Para Casassús (1999) la calidad es un juicio que posee seis características 
principales: es un juicio formulado por un sujeto; se encuentra acotado por criterios y 
estándares; es socialmente construido; su significado es histórico; su naturaleza es de 
carácter múltiple y; al ser de dominio público, la calidad está intrínsecamente ligada al 
tema de la equidad, calidad para todos dando respuesta a la diversidad. 
 En la educación universitaria, la referencia a la calidad se está haciendo como 
calificativo a las diferentes acciones que se emprenden en cada campo; puede hacer 
referencia a los estudiantes, los docentes, a los diseños curriculares, a la implantación de 
nuevas estrategias docentes, políticas de dotación física, formas e innovaciones, proyectos 
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de investigación, etc. Todas estas actividades y otras muchas están involucradas en el gran 
espectro de la calidad, porque obviamente nadie puede objetar a la calidad como objetivo 
de un proyecto, de una institución o de un programa de acción. Todos deseamos una 
Educación Universitaria de calidad, nadie desea una Universidad mediocre. 
 La calidad total supone no solo cambios en los procesos administrativos, sino que 
aporta nuevas formas de entender el proceso de enseñanza y aprendizaje, el proceso de 
investigación, los esfuerzos que requiere el trabajo interdisciplinar o la utilización de las 
redes tecnológicas. Álvarez (1994) defiende el empleo de la calidad total como una forma 
de vida del centro o la institución, lo cual implica impregnar el concepto y la metodología 
de la calidad en toda la organización y, por tanto, que la mejora continua esté presente no 
solo en las tareas de apoyo y administrativas, o en las clases, sino que afectará a todos los 
aspectos del centro (actividades docentes y extraacadémicas, tutorías, etc.). 
 La calidad de la docencia debe tener significado según los miembros de la 
comunidad académica, como agentes sociales y educativos. Porque desde su diversidad y 
convergencia los empleadores, la administración, los padres, los profesores y los alumnos, 
hablan de ella según sus perspectivas e intereses. Y desde aquí se inicia la construcción de 
respuestas a interrogantes sobre qué tipo de Universidad como entidad social, como 
entidad enriquecedora de la ciencia, como entidad formadora, tenemos y queremos, qué 
tipo de relaciones queremos construir, cuál es el grado de satisfacción con la vida en 
comunidad, qué se espera del egresado, cuáles son los valores que se espera observar en él 
como indicadores de la calidad de su formación. Asumir la enseñanza educativa es 
establecerse en lo más valioso del ser humano, resultando una tarea que amerita 
responsabilidad, organización y efectividad.  
 Capelleras & Veciana (2004) destacan los aspectos relacionados con el papel del 
profesor en la enseñanza activa: a) se centra en el proceso de aprendizaje; b) hace que el 
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alumno asuma mayor responsabilidad de sus estudios en un marco preestablecido; c) 
espera que el alumno aprenda a encontrar y utilizar información requerida para la solución 
de problemas concretos; d) espera que el alumno aprenda explorando y descubriendo, 
planteándose cuestiones, formulando y verificando cuestiones, resolviendo problemas; e) 
se centra en el proceso recreativo de identificar y resolver problemas reales, por definir, 
que tienen generalmente varias soluciones; f) fomenta la comunicación en ambos sentidos; 
g) estimula las relaciones informales entre alumnos y profesor así como la espontaneidad; 
h) estimula una actitud crítica y dialogante con los alumnos en un plano de igualdad. 
ANECA (2007) define la actividad docente como el “conjunto de actuaciones que 
se realizan dentro y fuera del aula, destinadas a favorecer el aprendizaje de los estudiantes 
con relación a los objetivos y competencias definidas en un plan de estdios y en un 
contexto institucional determinado”. 
Rueda (2009), dice que el enfoque de competencia del desempeño docente es una 
manera de ver como una actuación de los docentes condicionada por los cambios y 
exigencias sociales, psicológicas, epistemológicas y pedagógicas propias de la 
Globalización.  
Hay razones sociales que determinan la acción educativa y la actuación docente en 
particular y obligan a los docentes a una adaptación a las nuevas condiciones de la 
sociedad de la información y que conducen a la sociedad del conocimiento, de manera que 
el saber que se adquiere se desplaza a todo el contexto social, en todas sus dimensiones y 





2.2.2.1. Dominios del desempeño docente. 
Rueda y Barriga (2004) señalan que, en las prácticas educativas eficaces, los 
docentes ponen en práctica sus saberes o conocimientos, por lo que se requiere un 
conocimiento en acción que pretenda, aunque no siempre se logre, establecer una 
congruencia entre lo que se sabe sobre la enseñanza y el aprendizaje, y lo que se hace en 
un contexto particular de trabajo con los alumnos. Esto hace necesario que los docentes 
tengan nociones claras y cuenten con teorías sobre la docencia que orienten su quehacer 
dentro y fuera de las aulas. 
Díaz (2007) comenta que el desempeño de un docente se caracteriza por:  
a. Una programación de la enseñanza, que adecua a los intereses y necesidades de los 
alumnos;  
b. Uso de estrategias explícitas para la motivación de los alumnos, así como el 
aprovechamiento de la variedad de recursos didácticos, incluidos los recursos que 
ofrece el medio;  
c. Las evaluaciones de los aprendizajes que incluyen evaluaciones iníciales, 
formativas y sumativas;  
d. El trato diario con los alumnos y docentes de la institución; y  
e. La capacidad de atender la diversidad existente en su salón de clases y el clima que 
propicia en el aula. 
Evaluar para mejorar identifica los campos en los cuales el docente desempeña su 
labor. Esta labor que realiza se ubica en cuatro niveles: la acción del docente sobre sí 
mismo, la que realiza en el aula y otros ambientes de aprendizaje, la que desarrolla en el 
entorno institucional y la que ejerce en el contexto sociocultural.  
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La labor que desarrolla el docente sobre sí mismo está relacionada con su 
formación y la organización de su vida personal. La formación profesional cubre el 
desarrollo de programas de Educación Superior a nivel de pregrado y postgrado; pero 
también una actividad constante de actualización en los diversos campos del conocimiento 
relacionado con la educación; esto es: la pedagogía, sus ciencias auxiliares, la 
normatividad educativa, y las políticas, lineamientos y directrices del estado sobre la 
materia; también incluye la actualizaron permanente en el campo específico del 
conocimiento o área de trabajo. En un nivel más privado, la organización de su vida 
personal es primordial para que el docente pueda desempeñarse con entusiasmo, 
tranquilidad y dedicación al proceso formativo de sus estudiantes. 
El campo de mayor impacto es el desempeño en el aula de clase y demás 
ambientes de aprendizaje como laboratorios, biblioteca, patios de juego, canchas 
deportivas, etc. Esta labor es, quizás la de mayor grado de diversidad y complejidad; 
también, la directamente relacionada con el aprendizaje de los estudiantes. En un intento 
por sistematizar esta labor, se pueden caracterizar tres momentos: las actividades previas, 
la ejecución de las actividades de aprendizaje y las actividades posteriores. Como todos 
sabemos, el docente realiza un sinnúmero de actividades previas de planeación, 
preparación y organización. 
La labor que desarrolla el docente en el entorno institucional está relacionada con 
dos grandes líneas: el ambiente (físico y humano) y la estructura del proyecto educativo; 
además de la entrega e identidad del docente con la institución donde labora, cumplimiento 
de normas institucionales, relaciones interpersonales con compañeros, superiores y 
subordinados, e inclusive con padres de familia. 
La labor que desarrolla el docente en el contexto sociocultural está relacionada 
con la estructura social, económica, política y cultural regional o nacional. La labor que 
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trasciende más allá de lo institucional, que abarca la comunidad y que es motivo de 
reconocimiento; ocupa un lugar de consideración que le permiten participar en actividades 
de nivel superior: el cambio cultural, particularmente en la forma de pensar y actuar. 
2.2.2.2. Roles propios de los docentes. 
2.2.2.2.1. Rol facilitador.  
Se considera como la capacidad para mediar en el desarrollo del proceso de 
enseñanza, entre los objetivos propuestos en los diferentes programas y el logro de los 
mismos en los estudiantes. El docente plantea y aplica estrategias dirigidas a estimular la 
comprensión de los estudiantes, en una relación de aprendizajes significativos e 
integradores. En otras palabras, el profesor propone herramientas y situaciones didácticas, 
para favorecer la construcción personal de los procesos de pensamiento, el interés y el 
gusto de cada estudiante hacia los contenidos y los objetivos de la asignatura que imparte.  
2.2.2.2.2. Rol planificador.  
La función de planificador, como una dimensión del desempeño docente, se define 
como una capacidad integradora, que demuestra el educador, para diseñar, proponer y 
aplicar proyectos educativos, con alternativas reales y viables a sus estudiantes, tomando 
en consideración los aspectos educativos, sociales y económicos. Dentro de este marco, 
Graterol (2001) hace el comentario siguiente: “El docente logrará sus objetivos, una vez 
que planifique las actividades que va a realizar”.  
Quiere decir que es necesario que el docente planifique anticipadamente las 
actividades a desarrollar, que se perfeccione, estimule y trabaje cooperativamente a fin de 
que su acción sea más flexible y se desarrolle eficientemente. De este modo, la 
planificación es concebida como un proceso real y posible; por esto, no deben planificarse 
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estrategias didáctica y actividades que no puedan ser culminadas satisfactoriamente, para 
evitar sentimientos de culpa y frustraciones existenciales a los docentes y a los alumnos. 
Visto de esta forma, la planificación debe partir, del programa de la asignatura, de su 
contenido y método de evaluación, con la finalidad de optimizar los logros de los 
objetivos, y favorecer el crecimiento personal de todos los involucrados en el proceso 
educativo. En referencia a la finalidad de la planificación. Dicho de otro modo, la 
planificación es modo responsable de asumir la tarea educativa.  
2.2.2.2.3. Rol investigador.  
Esta función es la fuente de la que debe nutrirse todo educador. En efecto, la 
investigación es una de las dimensiones fundamentales del desempeño docente, se define 
como un conjunto de indicadores de actitudes intelectuales, creativas, innovadoras, que 
fomentan el hábito vital y necesario de la investigación constante, como forma de ser y de 
hacer del educador. Este rol, muchas veces no es considerado como función a exigir al 
personal docente. De esta manera, el educador que investiga constantemente, en función de 
su tarea educativa, logra vivir el proceso sistemático de identificar y resolver problemas 
concretos y reales, que se presentan durante el desarrollo de la acción educativa. 
2.2.2.2.4. Rol orientador. 
Esta función se entiende como una dimensión importante que conforma el perfil del 
desempeño docente ideal, se asume como esa capacidad vocacional y especial, que en 
primer lugar apunta hacia el conocimiento de sí mismo de cada educador; y luego, le hace 
posible establecer relaciones de comunicación eficaz con todos los miembros de la 
comunidad educativa, principalmente con los alumnos; a fin de considerar las 
características particulares de los estudiantes y establecer acciones concretas, para 
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favorecer el crecimiento académico y personal de todos los participantes en el proceso 
educativo.  
De este modo, Ramos (1999) afirma lo siguiente: “Educar, requiere guiar, 
conducir, pero conducir desde dentro de la persona, desarrollando su moral autónoma, 
ayudando a formar actitudes que hagan de cada ser humano, la persona adecuada para vivir 
en sociedad y hacer de esa sociedad un lugar para vivir felizmente”.  
Por esto, la función de orientador, le exige al profesor el desarrollo de su 
autoestima, como condición indispensable. De allí pues, que la tarea de orientar, se 
convierte en la dimensión del desempeño docente, que más influye en los procesos de 
crecimiento personal del educador y del educando.  
A su vez, Marcano y Trestini (1998) afirman que el orientador propicia actividades 
que contribuyen a la formación de hábitos de estudio, a la valorización del trabajo y al 
desarrollo de alternativas para una mejor toma de decisiones, promueven actividades que 
permiten al educando lograr el conocimiento de sí mismo, proporciona a los alumnos 
atención como persona y fomenta el cultivo de valores concernientes a la persona, familia 
y nación. Es por ello, que la profesión docente se transforma en una tarea de crecimiento 
desde lo más íntimo del ser personal de cada educador y de los alumnos, porque tiene que 
ver con lo esencialmente humano. 
2.2.2.3. Dimensiones de la calidad docente. 
• Acción sobre sí mismo 
• Acción en el aula 
• Acción en el entorno institucional 
• Acción en el contexto sociocultural 
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En el campo educativo constantemente se tiene que ir revisando y haciendo una 
evaluación continua de todas las actividades y procesos a fin de determinar acciones que 
contribuyan a mejorar el centro educativo. La problemática de la productividad radica en 
encontrar los parámetros adecuados para su medición. Es necesario afirmar que la 
productividad de los centros educativos está condicionado a factores como: la actividad 
pedagógica, materiales, medios, estructuras, las familias, el estado y la sociedad en 
general. 
Para la calidad educativa, es difícil establecer mecanismo de medición que 
determinen qué recursos utilizar para determinado fin, sin embargo, el control de los 
actores involucrados en la gestión de los centros educativos garantizará el alcance de 
resultados. La complejidad de dirigir una organización exige aplicar el conocimiento con 
una diversidad de filosofías, estrategias y métodos administrativos, cuyo propósito 
principal es contribuir a la eficiencia de la organización, dotados de una alta capacidad en 
el manejo de habilidades dirigenciales, experiencia profesional y de gestión, que permitan 
optimizar los recursos y dirigir los procesos a cabalidad. 
Martínez (2012) señala que: si la organización educativa quiere que los 
trabajadores indistintamente del nivel, además de la presencia física en su lugar de trabajo, 
presten su ilusión, su entusiasmo y su entrega personal (motivación), tiene que integrar los 
objetivos institucionales con los objetivos individuales de cada trabajador. (p.24)  
Se entiende que un personal entusiasmado con el ambiente laboral y las relaciones 
personales, cuya institución apunta hacia el logro de objetivos coherentes con su proyecto 
de vida, conlleva a un óptimo desenvolvimiento de sus funciones y por lo tanto será 
significativo para ambas partes.  
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Definitivamente, la motivación, los objetivos organizacionales y las necesidades 
personales están vinculadas y son condicionantes para tener eficiencia. En el caso de las 
organizaciones educativas, deben establecer y ejecutar acciones que replanteen el papel 
motivacional de todos los involucrados. El clima organizacional cumple un rol estratégico 
en la existencia de todas las organizaciones ya sea el rubro o la actividad a la que se 
dediquen.  
2.2.2.4. Dimensiones a evaluar 
Considerando lo anterior, ANECA aborda la información a partir de tres fuentes y 
procedimientos a evaluar, desde la perspectiva del estudiante: 
2.2.2.4.1. Planificación de la docencia. 
 Es la actividad relacionada con la elección de asignaturas (horarios, 
condicionantes externos a la Universidad, afinidad con la especialización o 
investigación desarrollada), propuesta docente, metodologías de enseñanza, 
actividades prácticas, criterios de evaluación, por las cuales los estudiantes 
evaluarán a través de una encuesta las cuestiones relacionadas con el programa de 
la asignatura (claridad y consistencias de los contenidos, actividades a realzar, 
formas de evaluación, referencias, etc.), viabilidad de desarrollo efectivo del 
programa (tiempo que invierte), coordinación docente (repeticiones o 
reforzamiento de contenidos), así como criterios de evaluación. 
2.2.2.4.2. Desarrollo de la enseñanza 
 Es la actividad relacionada a proporcionar información sobre las actividades 
de enseñanza y aprendizaje que realizan los estudiantes y los procedimientos de 
evaluación, con el fin de determinar el aprendizaje de los estudiantes, así como las 
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incidencias que se hayan producido, por las cuales los estudiantes evaluarán a 
través de una encuesta las actividades de enseñanza aprendizaje y procedimientos 
de evaluación, cumplimiento de las asignaturas, prácticas, tutorías, metodologías, 
recursos didácticos, criterios de evaluación, aplicación de criterios, objetividad, etc. 
2.2.2.4.3. Resultados 
 Es la actividad relacionada con el logro de los objetivos formativos del 
estudiante (competencias desarrolladas y adquiridas), así como la revisión y mejora 
de la actividad docente, dificultades propias de la labor docente (carencia de 
habilidades de enseñanza, deficiente previsión del tiempo previsto para el 
desarrollo de actividades, etc.), condicionamientos externos o modificaciones a 
introducir en la asignatura (contenidos, metodología, criterios de evaluación), por 
las cuales los estudiantes evaluarán a través de una encuesta los resultados 
obtenidos en las asignaturas como el logro de objetivos formativos (progreso 
alcanzado en la asignatura con relación a las competencias establecidas) y la 
carencias en su formación. 
Es importante establecer las dimensiones que se observarán de las distintas 





Dimensiones de desempeño docente. 
Dimensiones Categorías 
Personal Conocimiento de sí mismo 
Reflexión y formación permanente 
Competencia Social 
Pedagógica Dominio del conocimiento 
Estrategias metodológicas 
Evaluación del aprendizaje 
Relación interpersonal con los diferentes agentes 
Institucional Participación en los procesos de planificación, 
organización, ejecución y evaluación de la I.E. y 
otros. 
Liderazgo 
Intervención con la familia y la escuela 
Social Conocimiento de la realidad 
Proyecto con la comunidad 
 
El estudio de la calidad docente de los miembros de la Universidad adquiere valor 
por ser una interpretación real de sus percepciones e interpretaciones, siendo importante 
porque refleja la existencia de subculturas, plantean fallas en el proceso de socialización y 











     
Perspectiva simbólica 












Figura 2. Modelos de interacción entre la actividad de la Universidad y la calidad docente. 
 
2.2.2.5. Competencias docentes. 
 El concepto de competencia docente ha recibido un detallado análisis en los 
últimos años, que hacen parecer cuestionable que exista algo nuevo que decir, pero, sobre 
todo, las investigaciones se refieren a las competencias que un docente debe contar para 
una práctica segura de la profesión. Este pensamiento es una composición interrelacionada 
a la cultura, el comportamiento, la acción y otros aspectos relacionados. Aquellos 
profesores que tienen éxito en reunir e integrar estos componentes, han adquirido ciertas 
competencias que le sirven para enfrentar la enseñanza con una mejor visión. 
Schalock (1993) se refiere a la preparación específica del docente universitario para 
cumplir de manera adecuada con las responsabilidades y las funciones profesionales tales 
como: diseño y planificación docente, motivación de los estudiantes, orientación y control 
del progreso de los estudiantes, trabajo con los colegas, administradores y padres. Esto 
supone que los profesores competentes, como afirma Ramsay (1993), cuentan con ciertas 
habilidades que les permiten un mejor desarrollo de sus funciones. 
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 Holling (1993) afirma que las competencias adecuadas del docente se refieren a: 
comunicación con los estudiantes, el conocimiento de la materia y del estudiante, el 
profesor reflexivo, las relaciones interpersonales que establece con sus estudiantes y la 
promoción del rendimiento del estudiante. 
 Basándonos en el trabajo del autor citado, resumiremos las cinco competencias 
básicas, para brindar una idea acerca de su significado. 
2.2.2.5.1. Comunicación con los estudiantes. 
 Los profesores deben ser capaces de comunicar sus ideas efectivamente en 
diferentes formas y también, a diferentes personas. En esta línea, Rodabaugh (1994) 
expresa que el aprendizaje se facilita cuando el profesor y los estudiantes comparten por 
medio de la comunicación, significados de ideas o sentimientos con el uso de sonidos 
convencionales, signos o gestos, apoyados en el empleo de símbolos escritos que son 
mutuamente entendidos. Esta comunicación es más efectiva cuando tiene significados 
culturales que son compartidos por todas las personas en la clase. Esto significa, 
teóricamente, que dos culturas pueden tener el mismo lenguaje, pero variedad de grados de 
comprensión de los disímiles significados de las palabras; éstas se pueden escribir igual, 
pero generalmente tienen diferentes significados que dependen del lugar, el acento, la 
intensidad y muchos otros elementos más. 
2.2.2.5.2. Organización y conocimiento de la materia. 
 El docente universitario necesita conocer la materia que va a enseñar y también a 
los estudiantes, para que ellos puedan compartir la información, de tal manera, que tenga 
un significado que relacione el conocimiento, la experiencia y la percepción del 
aprendizaje con los nuevos contenidos. 
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 La materia de clase puede ser presentada en formas diferentes, pero ha de 
responder a las diversas modalidades perceptuales, emocionales y, sobre todo, a las 
necesidades de los estudiantes. Es conocido que el conocimiento de la materia no es 
garantía de éxito, pues no es suficiente ser un especialista al más alto nivel, es más 
importante contar con las habilidades que permitan una forma de intercambio con los 
estudiantes. 
2.2.2.5.3. La reflexión en el ámbito docente. 
 Los profesores deben comprometerse con la reflexión sobre su ejercicio 
profesional. La reflexión en la docencia universitaria amplía el marco de entendimiento y 
por medio de ésta se puede llegar a descubrir la existencia de nuevos enfoques, nuevas 
propuestas, que promueven mejorías en la enseñanza. 
 Entre otras cosas, los profesores han de mantener su propio crecimiento intelectual, 
pero, además, han de comprometerse en actividades universitarias de investigación para 
formular y probar hipótesis, que les permitan optimizar sus clases. Para Schön (1987) esto 
supone que de esas investigaciones puede emerger en el futuro una guía que ayude al 
docente a responder a situaciones específicas de enseñanza y aprendizaje. 
2.2.2.5.4. Las relaciones interpersonales. 
 Un docente universitario ha de ser capaz de desarrollar relaciones interpersonales 
con los estudiantes, de manera que ayude en el crecimiento académico y personal de éstos. 
Los estudiantes, realizan un mejor aprendizaje en situaciones donde se sienten cómodos y, 
de alguna forma, apoyados por los docentes. Cuando los alumnos perciben que existe 
cierta afinidad y familiaridad, están más atentos y comprometidos con los procesos de 
clase. 
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 Aunque, no pueda creerse que los estudiantes quietos, ordenados o atentos se 
sienten bien dentro de la clase, los profesores necesitan ser sensibles a las necesidades 
emocionales de sus estudiantes y responder a sus relaciones interpersonales, buscando 
diferentes formas de interrelacionarse con ellos, de manera que les permita conocer una 
parte de sus intereses, necesidades, metas y preocupaciones. Las relaciones interpersonales 
acercan al profesor a la realidad del estudiante y abren las puertas a la comprensión, la 
sensibilidad y sobre todo a la humanización del proceso de enseñanza. 
2.2.2.5.5. La evaluación de la enseñanza. 
 Los profesores han de promocionar el rendimiento y el conocimiento del estudiante 
a un nivel más complejo. Foster (1991) asevera que el planeamiento y la evaluación de la 
enseñanza permiten al docente observar si el estudiante comprende la materia de clase y la 
relaciona con destrezas que le permiten ascender a niveles más complejos: ésta es la 
esencia de la docencia y el aprendizaje. El nivel de habilidad, conocimiento y de destrezas, 
ha de ser evaluado a intervalos regulares para determinar el progreso de los estudiantes y 
también, para estudiar otras acciones que le ayuden al estudiante a superar las áreas o los 
capítulos más problemáticos de la clase. 
2.2.2.6. Inserción del docente en la comunidad académica. 
 El profesor universitario debe insertarse en el mundo del trabajo bajo la presión de 
las exigencias emanadas de las tres grandes funciones: docencia, investigación y extensión. 
 En cada una de ellas se encuentran las ideas con las cuales se pretende responder a 
lo que la sociedad espera de la universidad y con ellas se construye la particular cultura 
universitaria.  
 Esta cultura arraigada en su particular comunidad académica, se constituye en el 
mundo en el que hay que insertarse y de donde se obtienen las herramientas para hacerlo, 
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de forma tal que cuando se mira al espejo, poco a poco sus rasgos genuinos están 
transformados por la cultura. En este proceso de socialización las acciones particulares 
tienen un significado público y compartido con todos los miembros de la comunidad 
académica.  
 En esta socialización se apropia tanto del significado como de la valoración de las 
cosas, las palabras y los actos; también establece vínculos sociales con los demás 
individuos para abrir la puerta a la factibilidad de un proyecto común. 
2.2.2.7. El rol del docente. 
 La función docente tiene su sentido en un proceso de desarrollo personal y 
profesional, en el cual el profesor, mediante la acción, Aprende a conocer, es adquirir los 
instrumentos para construir su propio saber; aprender a hacer, para poder orientar el 
proceso de formación de sus alumnos y desarrollar procesos investigativos en los cuales 
obtener elementos para contribuir al enriquecimiento de la cultura docente; aprende a vivir 
en comunidad, para formar parte de un colectivo docente y de una comunidad universitaria 
responsable con su misión; y a ser, para sentirse satisfecho con la imagen que tiene de sí 
mismo y para poder responder a lo que la sociedad y la universidad en particular esperan 
de él. 
 La identidad es aquello por lo que creemos que somos alguien que nos singulariza 
y que hace que nos sintamos diferentes a los demás. Lo adquirimos como consecuencia de 
nuestro paso por grupos sociales y por tener experiencias diversas (unas causadas por la 
posición en la que la vida nos coloca desde el nacimiento y otras elegidas por nosotros). 
 La inserción en la comunidad docente ocurre sobre la percepción de lo que los 
profesores antiguos o por lo menos no tan noveles creen que son, dicen que hacen y lo que 
los jóvenes ven que hacen. Desde aquí se aprende a “representar” el rol, a enviar los 
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mensajes que la sociedad espera de su nuevo rol de profesor universitario. Poco a poco va 
integrando el conjunto de actividades que se espera de él y va adquiriendo ciertas 
expectativas con respecto a sus relaciones con los demás en cuya relación encuentra las 
condiciones para su desempeño. 
 Las imágenes de lo que los profesores hacen en las aulas, es decir, lo referente a 
cómo enseñar y organizar las tareas escolares, las adquiere durante su propio período de 
formación escolar, como alumno. Cuando los niños juegan al rol de policía o de bombero 
aprenden seguramente a cuestionar, interpretar y a aceptar normas entre otras cosas, pero 
no están definiendo sus roles futuros, pero en el caso de la profesión docente, sí se están 
casi que esculpiendo ciertas interpretaciones del futuro rol docente.  
 En las relaciones con sus maestros, en las interpretaciones que él y sus compañeros 
hacen de las acciones docentes. De ahí que cada profesor como miembro de la comunidad 
académica es corresponsable de la definición que se dé a su rol y al de los demás. Ya que 
cada posición en la sociedad lleva inherentes las expectativas de roles, que se refieren a 
cómo se espera que actúe la persona que ocupa una determinada posición, y cómo han de 
actuar los demás con respecto a ella. 
 La retroalimentación que el profesor va recibiendo como consecuencia de sus 
acciones perfila su estilo pedagógico, lo que le permite formar parte del colectivo que 
caracteriza una cultura modal. Los profesores reconocen algunas particularidades de las 
disciplinas, pero es común que no reconozcan las responsabilidades compartidas de la 
profesión docente. 
2.2.2.8. Teoría institucional. 
 El comportamiento organizacional se forma por las influencias y presiones sociales 
del entorno, determinando los roles, normas, tradiciones y creencias pertenecientes a un 
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entorno económico específico. Las decisiones no serán el resultado de una elección 
racional sino del deseo de parecerse lo más posible a otras y así ganar legitimidad y 
aceptación social. 
 El institucionalismo se origina a raíz de que las organizaciones tratan de ganar 
legitimidad y posibilidades de supervivencia, en lugar de mejorar su eficiencia interna. 
Tienden a adoptar los mismos diseños estructurales que otras organizaciones, con 
independencia de que sean o no los mejores. Algo que convierte a la Universidad en un 
ecosistema absolutamente distinta en el ámbito de las organizaciones es el alto nivel de 
democracia de que se ha impregnado en los últimos años su gestión y dinámica interna. 
 Dicho esto, así puede resultar excesivamente triunfalista; muchos estudiantes 
discutirían la verdad de dicha afirmación. En su opinión (y así suelen manifestarlo los más 
exaltados en sus grafitis) nuestra democracia es ficticia e imperfecta puesto que no se ha 
llegado a una distribución igualitaria del poder entre los diversos sectores de la comunidad 
universitaria. 
 Pese a esas demandas juveniles, es fácil constatar cómo ninguna otra institución 
social ha introducido en sus dinámicas de funcionamiento unas estructuras de participación 
tan democráticas como la universitaria. Todos los sectores de la comunidad universitaria (y 
algunos de fuera) forman parte de sus estructuras de gobierno.  
 Pese a la estructura jerárquica del organigrama, los componentes fundamentales 
están constituidos por órganos colegiados (Claustro universitario, Asamblea Universitaria, 
Junta de Gobierno, Juntas de Facultad o de Escuela Universitaria, Consejos de 
Departamento, etc.) y buena parte de las decisiones que se adoptan han de recibir la 
aprobación de esos órganos colegiados. Todos los órganos o instancias unipersonales 
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significativos son elegidos con participación de todos los sectores. En definitiva, la 
Universidad mantiene un alto nivel de democracia (al menos de democracia formal). 
 También es cierto que no pocas voces se han alzado en contra de dicho Informe (al 
que tildan de intento de golpe de estado por parte de los rectores y gerentes de las 
Universidades) reivindicando la participación democrática en la gestión como una de las 
mayores conquistas alcanzadas por nuestra Universidad. Cualquier pérdida en ese ámbito 
la valorarían como un claro retroceso en la vida universitaria y como una fase más en la 
pérdida de identidad de las Universidades y en su deslizamiento hacia planteamientos 
neoliberales y gerencialistas. 
 Por lo que a la docencia se refiere, este aspecto de la democracia aparece como uno 
de los elementos que marcan el contexto de condiciones en el que se llevan a cabo las 
actividades formativas. En algún sentido, en la docencia directa prima más la anarquía que 
la democracia. Puesto que el ejercicio de la docencia ha quedado relegado, en su mayor 
parte, a la esfera de lo privado y lo discrecional (cada uno puede hacer allí lo que mejor le 
parezca) se ha visto escasamente influenciada por la dinámica democrática.  
 Pero en otros aspectos básicos de la docencia como la configuración de los Planes 
de estudio, el establecimiento de un Plan formativo, las estrategias de coordinación, la 
definición y puesta en práctica de innovaciones y planes de mejora, las políticas de 
evaluación de estudiantes, programas, centros y profesores, los mecanismos para la 
revisión de exámenes, los procedimientos para la resolución de conflictos, etc. sí que ha 
influido esta condición de la democracia. En unos casos la influencia ha sido muy positiva, 




2.2.2.9. Autonomía e identidad institucional. 
 La autonomía ha constituido una pieza clavé de la identidad universitaria. No se 
trata de una autonomía concedida por el poder político (como ha sucedido con otras 
organizaciones sociales, las escuelas, las instituciones de salud, algunas instituciones 
culturales, etc.) sino de una autonomía reconocida. Uno de los patrimonios institucionales 
de la Universidad Privada Telesup es el autocontrol y la capacidad de tomar decisiones. 
 Hoy día la autonomía parece consustancial a la naturaleza y status social de las 
instituciones universitarias. Pero su contenido y su sentido se ha visto profundamente 
alterado por la evolución que han ido siguiendo los diversos contextos en los que la 
Universidad se inserta: el político, el social, el económico, el propiamente institucional. 
 Los poderes políticos han regulado el funcionamiento universitario estableciendo 
parámetros comunes al contenido de sus programas, a los sistemas de contratación del 
profesorado y de fijación de planillas. Por otro lado, las Universidades se han convertido 
en objetos de transacción política: los partidos contraponen sus posturas en materia 
universitaria y utilizan la Universidad como arma arrojadiza en contra de sus competidores 
políticos (la promesa de crear nuevas Universidades o reforzar las existentes es algo que 
vende políticamente y los partidos no desaprovechan la oportunidad de hacerlo). 
2.2.3. Modelo SERVQUAL 
En la búsqueda para elaborar instrumentos metódicos que calcularan la calidad del 
servicio docente, apareció, en 1985, uno de los primeros análisis en el tema, nombrado 
SERVQUAL (Service Quality), elaborado por los indagadores de marketing, los 
educadores Parasuraman, Berry y Zeithaml. El SERVQUAL se basa en la teoría de los 
Gaps, The Gaps models of service quality, la cual detalla las distinciones entre lo que 
deseaban los usuarios y aquello que recibían del servicio. 
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Hasta 1996, el SERVQUAL, según (Nitecki, 1996), ya había sido detallado en más 
de 100 artículos y había sido materia de más de 20 tesis. Se ha utilizado el modelo en 
distintos departamentos de las compañías, bancos e industrias, bien como en servicios de 
profesionales (dentistas, abogados, médicos). 
El SERVQUAL emplea en la actualidad cinco dimensiones de abordajes, 
dedicados a calcular las distinciones entre la perspectiva del consumidor y el agrado del 
servicio usufructuado, así particularizados: 
• Agilidad en la atención, servicios realizados prontamente.  
• Confiabilidad, trabajadores con noción y disposición para la ejecución de sus 
funciones. 
• Calidad en la atención, trato especializado, esmero por atender los requerimientos 
del consumidor. 
• Infraestructura correcta y áreas apropiadas. 
• Garantía de servicios, estos son brindados con calidad en la oportunidad inicial. 
Los elementos del modelo SERVQUAL (Zeitham, Parasuraman y Berry, 1990), 
empleados en la educación: 
Un servicio pedagógico aguardado, descrito por un conglomerado de perspectivas 
que el padre y el educando esperan que les otorgue la entidad pedagógica. En este periodo 
de construcción de perspectivas se interponen los menesteres e intervenciones de cada 
persona, las experiencias anteriores en otras entidades pedagógicas, y las sugerencias y 
comunicados externos de la entidad. 
Un servicio pedagógico obtenido, es decir, recibido, descrito por un grupo de 
apreciaciones verdaderas de los padres y estudiantes en un vínculo con la entidad 
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pedagógica y su servicio pedagógico global. En este suceso de otorgamiento del servicio, 
influyen el grupo de sectores rotundos de la calidad del servicio: confiabilidad, capacidad 
de respuesta, seguridad, empatía y elementos tangibles. 
Una respuesta o disimilitud entre lo que se espera y lo que recibe el consumidor de 
parte de la entidad educativa. Es definitivamente esa respuesta o disconformidad nombrada 
diferencial de la calidad de servicio, una guía de calificación de la calidad del servicio en 
una entidad pedagógica. Por lo tanto, la calidad que un consumidor observa de un servicio 
pedagógico es un cometido de la capacidad y administración de la contrastación entre el 
servicio que se espera y el servicio que se recibe. 
Si las apreciaciones no logran a satisfacer las perspectivas, habrá que calificar el 
nivel de insatisfacción y elaborar rápidamente técnicas correctivas guiadas a desarrollos de 
perfeccionamiento constante. 
2.3. Definición de términos básicos 
Durante el proceso de la investigación de asumieron un conjunto de conceptos 
especializados con sus respectivas definiciones, que a continuación presentamos. 
Calidad docente. Propiedad que emerge del sistema educativo, es decir, de un conjunto de 
factores, de componentes y de las relaciones entre ellos. Es en este caso, que los factores 
involucrados en la educación (institución, docentes, estudiantes) permitirán acercarse a la 
visión que se plantea la institución como organización. 
Educación. De acuerdo con Morales (1995), la educación es el proceso que tenderá a 
desarrollar armónicamente todas las facultades del ser humano y fomentará en él, a la vez, 
el amor a la patria y la conciencia de solidaridad internacional, en la independencia y la 
justicia; es un proceso permanente que contribuye al desarrollo del individuo y a la 
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transformación de la sociedad, y es factor determinante para la adquisición de 
conocimientos. 
Factores institucionales. Los factores institucionales pueden definirse como 
características estructurales y funcionales que difieren en cada institución, y su grado de 
influencia confiere a la Universidad peculiaridades propias (Latiesa, 1992: 48). 
Específicamente, en este caso, dentro de los factores institucionales se incluyen variables 
tales como los horarios de los cursos, los tamaños de los grupos, número de libros en la 
biblioteca del centro educativo, aspectos relacionados con la carrera que sigue el (la) 
estudiante y el ambiente institucional, que influyen en el rendimiento académico del 
estudiantado. 
SERVQUAL. Es un instrumento, en forma de cuestionario, elaborado por Zeithaml, 
Parasuraman y Berry cuyo propósito es evaluar la calidad de servicio ofrecida por una 
organización a lo largo de cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, 
seguridad, empatía y elementos tangibles. Está constituido por una escala de respuesta 
múltiple diseñada para comprender las expectativas de los clientes respecto a un servicio. 
Permite evaluar, pero también es un instrumento de mejora y de comparación con otras 
organizaciones. En concreto, mide lo que el cliente espera de la organización que presta el 
servicio en las cinco dimensiones citadas, contrastando esa medida con la estimación de lo 
que el cliente percibe de ese servicio en esas dimensiones.  
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Capítulo III. 
Hipótesis y variables 
3.1. Hipótesis: general y específicas 
3.1.1. Hipótesis general. 
HG. Los factores institucionales tienen relación significativa con la calidad docente 
desde la perspectiva de los estudiantes de la Universidad Privada Telesup, sede 
Ancón, 2017-I. 
3.1.2. Hipótesis específicas. 
OE1. Los factores institucionales tienen relación significativa con el desarrollo personal 
de los docentes desde la perspectiva de los estudiantes de la Universidad Privada 
Telesup, sede Ancón, 2017-I. 
OE2. Los factores institucionales tienen relación significativa con el desarrollo 
pedagógico de los docentes desde la perspectiva de los estudiantes de la 
Universidad Privada Telesup, sede Ancón, 2017-I. 
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OE3. Los factores institucionales tienen relación significativa con el compromiso 
institucional de los docentes desde la perspectiva de los estudiantes de la 
Universidad Privada Telesup, sede Ancón, 2017-I. 
OE4. Los factores institucionales tienen relación significativa con el compromiso social 
de los docentes desde la perspectiva de los estudiantes de la Universidad Privada 
Telesup, sede Ancón, 2017-I. 
3.2. Variables 
 En la presente investigacion se han considerado las siguientes variables. 
3.2.1. Variable independiente 
Factores institucionales. 
3.2.2. Variable dependiente 
 Calidad docente. 
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3.3. Operacionalizacion de las variables 









- Elementos tangibles 








- Desarrollo personal 
- Desarrollo pedagógico 
- Compromiso institucional 
- Compromiso social 









4.1. Enfoque de investigación 
Empleamos el enfoque cuantitativo, ya que partiendo de las variables buscaremos 
sus dimensiones hasta llegar a los indicadores o subvariables, las que serán motivo de 
medición en el estudio y búsqueda de relación entre ellos, mediante técnicas e 
instrumentos, y posteriormente mediante la contrastación de hipótesis. 
4.2. Tipo de investigación 
El tipo de investigación es básica, ya que medimos los factores institucionales y 
calidad docente, como realidades ya existentes, no para hacerlas partícipes de una 
experimentación.  
4.3. Diseño de investigación 
El diseño de investigación es descriptivo - correlacional, no experimental, ya que se 
analiza la relación de los factores institucionales con la calidad docente desde la perspectiva 
de los alumnos. La investigación No experimental es la búsqueda empírica y científica donde 
no hay control de las variables. 
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  Var1 
    
M  r 
    
  Var2 
Denotación: 
M: Grupo muestral 
O1 = Observación de la variable 1 
O2 = Observación de la variable 2 
4.4. Población y muestra 
 La población está compuesta por los alumnos de la Universidad Privada Telesup, 




















1 Administración, finanzas y negocios globales 1 103 A 49 
2 Ingeniería de sistemas e informática 1 105 A 39 
3 Psicología  1 113 A 63 
4 Medicina  1 136 A 37 
5 Medicina  1 138 B 36 
6 Medicina  1 137 C 36 
7 Administración, finanzas y negocios globales 3 119 A 46 
8 Ingeniería de sistemas e informática 3 126 A 36 
9 Psicología  3 125 B 31 
10 Psicología  3 121 B 27 
11 Medicina  3 109 A 48 
12 Administración, finanzas y negocios globales 7 112 A 30 
13 Ingeniería de sistemas e informática 7 117 A 34 
14 Psicología  7 122 A 26 
Total    538 
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 Según Carrasco (2009), definió población como: “el conjunto de todos los elementos 
(unidades de análisis) que pertenecen al ámbito espacial donde se desarrolla el trabajo de 
investigación.” (p. 237) 
Debido a la cantidad de alumnos que constituye nuestra población se ha determinado 
que para obtener la muestra se utilizará la fórmula de Jordi Casal. 
𝑛 =
𝑁 ∗ 𝑜2 ∗ 𝑍2
𝑒2 ∗ (𝑁 − 1) + 𝑜2 ∗ 𝑍2
 
𝑛 =
538 ∗ 0,52 ∗ 1.962






𝑛 = 224.37 
𝑛 = 224 
De este resultado, se hizo conveniente considerar la muestra es de 230 estudiantes de 





















Administración, finanzas y negocios globales 3 119 A 46 
2.  
Ingeniería de sistemas e informática 3 126 A 36 
3.  
Psicología  3 125 B 31 
4.  
Psicología  3 121 B 27 
5.  
Administración, finanzas y negocios globales 7 112 A 30 
6.  
Ingeniería de sistemas e informática 7 117 A 34 
7.  
Psicología  7 122 A 26 




4.5. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
 Se ha empleado un instrumento tipo SERVQUAL y un cuestionario-encuesta para 
recoger información sobre la percepción de los alumnos respecto a los factores 
institucionales y calidad docente respectivamente. 
4.6. Tratamiento estadístico 
 Los datos primero se procesaron para elaborar fichas en el programa Microsoft 
Excel 2017 y el Programa Estadístico SPSS. La información final se ha procesado con 
estadística inferencial. 
Tabla 2. 
Interpretación cualitativa del porcentaje. 
Porcentaje Interpretación 
100% Unanimidad 
80% - 99% Mayoría significativa 
60% - 79% Mayoría 
50% - 59% Mayoría no significativa 
40% - 49% Minoría significativa 
20% - 39% Minoría 






5.1. Validez y confiabilidad de los instrumentos 
En la presente investigación se ha utilizado una versión modificada del 
SERVQUAL, que es la más usada para la medición de la calidad de servicios. Consta de 
21 variables para evaluar las expectativas agrupadas en cinco dimensiones: Elementos 
tangibles, Confiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatía. Este método 
consiste en un cuestionario con preguntas estandarizadas desarrollado en los Estados 
Unidos con el apoyo del Marketing Sciencie Institute, que ha sido denominado Escala 
SERVQUAL. 
Para esto se trabaja con una Escala de Likert, que responde a las interrogantes de la 
siguiente manera: 
1. En total desacuerdo 
2. Desacuerdo 
3. Indiferente 
4. De acuerdo 
5. Totalmente de acuerdo  
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5.1.1. Validación del instrumento. 
Con la validez se determina la revisión de la presentación del contenido, el 
contraste de los indicadores con los ítems que miden las variables correspondientes. 
Hernández S. (2006) expresa la validez como el grado de precisión con el que el test 
utilizado mide realmente lo que está destinado medir. Lo expresado anteriormente define 
la validación de los instrumentos, como la determinación de la capacidad de los 
instrumentos para medir las cualidades para lo cual fueron construidos. 
Los instrumentos de medición utilizados han sido validados mediante el 
procedimiento conocido como juicio de expertos. A los expertos se les suministró los 
instrumentos (matriz) de validación donde se evaluó la coherencia entre los reactivos, las 
variables, las dimensiones y los indicadores, presentadas en la matriz de 
operacionalización de las variables, así como los aspectos relacionados con la calidad 
docente.  
La validación del instrumento se realiza en base al marco teórico, considerándose 
la categoría de “validez de contenido”. Se utiliza el procedimiento de juicio de expertos 
calificados quienes determinaron el coeficiente de confiabilidad a partir del análisis y 
evaluación de los ítems del respectivo instrumento. 
La validez de expertos para la encuesta realizada a los estudiantes de la 
Universidad Privada Telesup, sede Ancón fue de: 
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La encuesta realizada a los estudiantes de la Universidad Privada Telesup, sede 
Ancón, sobre Factores Institucionales fue de 78.75%. 
Tabla 3. 
Validez de expertos sobre Factores Institucionales. 
Nº Nombres y apellidos 
Coeficiente de 
validez 
1 Dr. Irma REYES BLÁCIDO  80% 
2 Dr. Adolfo Gedulfo CORNEJO ZÚÑIGA 80% 
3 Dr. Rubén FLORES ROSAS 75% 
4 Dr. Fernando FLORES LIMO  80% 
Confiablidad 78.75. % 
 
La encuesta realizada a los estudiantes de la Universidad Privada Telesup, sede 
Ancón, sobre Calidad Docente fue de 78%. 
Tabla 4. 
Validez de expertos sobre Clima Institucional. 
Nº Nombres y apellidos 
Coeficiente de 
validez 
1 Dr. Irma REYES BLÁCIDO  78% 
2 Dr. Adolfo Gedulfo CORNEJO ZÚÑIGA 80% 
3 Dr. Rubén FLORES ROSAS 76% 









5.1.2. Confiabilidad de los instrumentos. 
En esta investigación, para calcular la confiabilidad del instrumento de recolección 
de información se usó la técnica de Alpha de Cronbach. Se aplica a escalas de varios 
valores que pude ser utilizado para determinar la confiabilidad en escalas cuyos ítems 









α = Alfa de Cronbach 
k = Numero de ítems 
Vi = Varianzas  
Vi = Varianza total  
 
La confiabilidad de la escala SERVQUAL tiene un coeficiente de validez alfa de 
Cronbach de 0.9380. 
 
Figura 3. Confiabilidad del SERQUAL. 
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5.2. Presentación y análisis de los resultados 
5.2.1. Variable: Factores institucionales. 
5.2.1.1. Dimensión: Fiabilidad. 
Tabla 5. 
¿La Universidad cumple lo ofrecido en el tiempo estimado? 





Siempre 107 46,51 46,5 46,5 
Casi siempre 96 41,86 41,9 88,4 
Algunas veces 22 9,30 9,3 97,7 
Casi nunca 5 2,33 2,3 100,0 
Total 230 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 4. ¿La Universidad cumple lo ofrecido en el tiempo estimado? 
Análisis: 
1. El 46.51% de los encuestados aseguran que siempre la Universidad cumple lo ofrecido 
en el tiempo estimado. 
2. El 41.86% de los encuestados aseguran que casi siempre la Universidad cumple lo 
ofrecido en el tiempo estimado. 
3. El 9.30% de los encuestados aseguran que algunas veces la Universidad cumple lo 
ofrecido en el tiempo estimado. 
4. El 2.33% de los encuestados aseguran que casi nunca la Universidad cumple lo 
ofrecido en el tiempo estimado. 
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Tabla 6. 
¿Las Universidad demuestra interés en solucionar sus inquietudes? 





Siempre 70 30,23 30,2 30,2 
Casi siempre 133 58,14 58,1 88,4 
Algunas veces 22 9,30 9,3 97,7 
Casi nunca 5 2,33 2,3 100,0 
Total 230 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 5. ¿Las Universidad demuestra interés en solucionar sus inquietudes? 
Análisis: 
1. El 30.23% de los encuestados aseguran que siempre la Universidad demuestra interés 
en solucionar sus inquietudes. 
2. El 58.14% de los encuestados aseguran que casi siempre la Universidad demuestra 
interés en solucionar sus inquietudes. 
3. El 9.30% de los encuestados aseguran que algunas veces la Universidad demuestra 
interés en solucionar sus inquietudes. 
4. El 2.33% de los encuestados aseguran que casi nunca la Universidad demuestra interés 
en solucionar sus inquietudes. 
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Tabla 7. 
¿El personal de la Universidad cumple su servicio a la primera disposición? 





Siempre 80 34,88 34,9 34,9 
Casi siempre 123 53,49 53,5 88,4 
Algunas veces 11 4,65 4,7 93,0 
Casi nunca 16 6,98 7,0 100,0 
Total 230 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 6. ¿El personal de la Universidad cumple su servicio a la primera 
disposición? 
Análisis: 
1. El 34.88% de los encuestados aseguran que siempre el personal de la Universidad 
cumple su servicio a la primera disposición. 
2. El 53.49% de los encuestados aseguran que casi siempre los directivos y profesores 
se preocupan por el buen desarrollo de las clases. 
3. El 4.65% de los encuestados aseguran que algunas veces los directivos y profesores 
se preocupan por el buen desarrollo de las clases. 
4. El 6.98% de los encuestados aseguran que casi nunca los directivos y profesores se 
preocupan por el buen desarrollo de las clases. 
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Tabla 8. 
¿El personal de la Universidad concluye el servicio en el tiempo establecido? 





Siempre 48 20,93 20,9 20,9 
Casi siempre 150 65,12 65,1 86,0 
Algunas veces 21 9,30 9,3 95,3 
Casi nunca 11 4,65 4,7 100,0 
Total 230 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 7. ¿El personal de la Universidad concluye el servicio en el 
tiempo establecido? 
Análisis: 
1. El 20.93% de los encuestados aseguran que siempre el personal de la Universidad 
concluye el servicio en el tiempo establecido. 
2. El 65.12% de los encuestados aseguran que casi siempre el personal de la 
Universidad concluye el servicio en el tiempo establecido. 
3. El 9.30% de los encuestados aseguran que algunas veces el personal de la 
Universidad concluye el servicio en el tiempo establecido. 
4. El 4.65% de los encuestados aseguran que casi nunca el personal de la Universidad 
concluye el servicio en el tiempo establecido. 
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Tabla 9. 
¿El personal de la Universidad demuestra interés por corregir errores? 





Siempre 70 30,23 30,2 30,2 
Casi siempre 133 58,14 58,1 88,4 
Algunas veces 22 9,30 9,3 97,7 
Casi nunca 5 2,33 2,3 100,0 
Total 230 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 8. ¿El personal de la Universidad demuestra interés por corregir 
errores? 
Análisis: 
1. El 30.23% de los encuestados aseguran que siempre el personal de la Universidad 
demuestra interés por corregir errores. 
2. El 58.14% de los encuestados aseguran que casi siempre el personal de la Universidad 
demuestra interés por corregir errores. 
3. El 9.30% de los encuestados aseguran que algunas veces el personal de la Universidad 
demuestra interés por corregir errores. 
4. El 2.33% de los encuestados aseguran que casi nunca el personal de la Universidad 








Casi nunca 42 3,65% 
Algunas veces 98 8.52% 
Casi siempre 635 55.22% 
Siempre 375 32.61% 
Total 1150 100,0% 
a. Agrupación 
 
Análisis de la dimensión: Fiabilidad 
Al realizar el análisis de los resultados de la dimensión Fiabilidad se tiene que un 
32.61% de los encuestados aseguran que siempre la Universidad cumple con lo ofrecido 
en el tiempo estimado, demostrando interés en solucionar las inquietudes de los alumnos, 
cumpliendo su servicio a la primera disposición, en el tiempo establecido y demostrando 
interés por corregir sus errores, permitiendo demostrar un alto índice de fiabilidad; pero si 
consideramos una relación de positivismo en las alternativas de respuestas, agregando a los 
encuestados que aseguran que casi siempre, llegamos al 87.83%, que es mayoría 




5.2.1.2. Dimensión: Sensibilidad. 
Tabla 11. 
¿El personal de la Universidad comunica oportunamente la conclusión de las 
actividades? 





Siempre 85 37,21 37,2 37,2 
Casi siempre 107 46,51 46,5 83,7 
Algunas veces 27 11,63 11,6 95,3 
Casi nunca 11 4,65 4,7 100,0 
Total 230 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 9. ¿El personal de la Universidad comunica oportunamente la 
conclusión de las actividades? 
Análisis: 
1. El 37.21% de los encuestados aseguran que siempre el personal de la Universidad 
comunica oportunamente la conclusión de las actividades. 
2. El 46.51% de los encuestados aseguran que casi siempre el personal de la Universidad 
comunica oportunamente la conclusión de las actividades. 
3. El 11.63% de los encuestados aseguran que algunas veces el personal de la 
Universidad comunica oportunamente la conclusión de las actividades. 
4. El 4.65% de los encuestados aseguran que casi nunca el personal de la Universidad 
comunica oportunamente la conclusión de las actividades.  
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Tabla 12. 
¿El personal de la Universidad ofrece un servicio puntual? 





Siempre 91 39,53 39,5 39,5 
Casi siempre 75 32,56 32,6 72,1 
Algunas veces 43 18,60 18,6 90,7 
Casi nunca 21 9,30 9,3 100,0 
Total 230 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 10. ¿El personal de la Universidad ofrece un servicio puntual? 
Análisis: 
1. El 39.53% de los encuestados aseguran que siempre el personal de la Universidad 
ofrece un servicio puntual. 
2. El 32.56% de los encuestados aseguran que casi siempre el personal de la Universidad 
ofrece un servicio puntual. 
3. El 18.60% de los encuestados aseguran que algunas el personal de la Universidad 
ofrece un servicio puntual. 
4. El 9.30% de los encuestados aseguran que casi nunca el personal de la Universidad 




¿Existe disposición del personal por brindar ayuda? 





Siempre 85 37,21 37,2 37,2 
Casi siempre 102 44,19 44,2 81,4 
Algunas veces 32 13,95 14,0 95,3 
Casi nunca 11 4,65 4,7 100,0 
Total 230 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 11. ¿Existe disposición del personal por brindar ayuda? 
Análisis: 
1. El 37.21% de los encuestados aseguran que siempre existe disposición del personal 
por brindar ayuda.  
2. El 44.19% de los encuestados aseguran que casi siempre existe disposición del 
personal por brindar ayuda.  
3. El 13.95% de los encuestados aseguran que algunas veces existe disposición del 
personal por brindar ayuda.  
4. El 4.65% de los encuestados aseguran que casi nunca existe disposición del personal 




¿El personal de la Universidad está demasiado ocupado para atenderlo? 





Siempre 91 39,53 39,5 39,5 
Casi siempre 75 32,56 32,6 72,1 
Algunas veces 43 18,60 18,6 90,7 
Casi nunca 21 9,30 9,3 100,0 
Total 230 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 12. ¿El personal de la Universidad está demasiado ocupado para 
atenderlo? 
Análisis: 
1. El 39.53% de los encuestados aseguran que siempre el personal de la Universidad está 
demasiado ocupado para atenderlo. 
2. El 32.56% de los encuestados aseguran que casi siempre el personal de la Universidad 
está demasiado ocupado para atenderlo. 
3. El 18.60% de los encuestados aseguran que algunas veces el personal de la 
Universidad está demasiado ocupado para atenderlo. 
4. El 9.30% de los encuestados aseguran que casi nunca el personal de la Universidad 
está demasiado ocupado para atenderlo.   
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Tabla 15. 




Casi nunca 64 6.96% 
Algunas veces 145 15.76% 
Casi siempre 359 39.02% 
Siempre 352 38.26% 
Total 920 100,0% 
a. Agrupación 
 
Análisis de la dimensión: Sensibilidad 
Al realizar el análisis de los resultados de la dimensión Sensibilidad se tiene que 
un 38.26% de los encuestados aseguran que siempre la Universidad comunica de forma 
oportuna la conclusión de las actividades, ofreciendo un servicio puntual, con el personal 
dispuesto a brindar ayuda aunque muchas veces esté demasiado ocupado para atenderlo, 
permitiendo demostrar un alto índice de sensibilidad; pero si consideramos una relación de 
positivismo en las alternativas de respuestas, agregando a los encuestados que aseguran 
que casi siempre, llegamos al 77.28%, que es una mayoría (de 60% a 79%). El 15.76% 




5.2.1.3. Dimensión: Seguridad 
Tabla 16. 
¿El comportamiento del personal de la Universidad le inspira confianza? 





Siempre 80 34,88 34,9 34,9 
Casi siempre 123 53,49 53,5 88,4 
Algunas veces 11 4,65 4,7 93,0 
Casi nunca 16 6,98 7,0 100,0 
Total 230 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 13. ¿El comportamiento del personal de la Universidad le 
inspira confianza? 
Análisis: 
1. El 34.88% de los encuestados aseguran que siempre el comportamiento de personal 
de la Universidad le inspira confianza. 
2. El 53.49% de los encuestados aseguran que casi siempre el comportamiento de 
personal de la Universidad le inspira confianza. 
3. El 4.65% de los encuestados aseguran que algunas veces el comportamiento de 
personal de la Universidad le inspira confianza. 
4. El 6.98% de los encuestados aseguran que casi nunca el comportamiento de personal 
de la Universidad le inspira confianza. 
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Tabla 17. 
¿Siente seguridad al realizar sus trámites en la Universidad? 





Siempre 48 20,93 20,9 20,9 
Casi siempre 150 65,12 65,1 86,0 
Algunas veces 21 9,30 9,3 95,3 
Casi nunca 11 4,65 4,7 100,0 
Total 230 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 14. ¿Siente seguridad al realizar sus trámites en la 
Universidad? 
Análisis: 
1. El 20.93% de los encuestados aseguran que siempre siente seguridad al realizar sus 
trámites en la Universidad. 
2. El 65.12% de los encuestados aseguran que casi siempre siente seguridad al realizar 
sus trámites en la Universidad. 
3. El 9.30% de los encuestados aseguran que algunas veces siente seguridad al realizar 
sus trámites en la Universidad. 
4. El 4.65% de los encuestados aseguran que casi nunca siente seguridad al realizar sus 
trámites en la Universidad. 
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Tabla 18. 
¿El personal de la Universidad es amable con usted? 





Siempre 85 37,21 37,2 37,2 
Casi siempre 107 46,51 46,5 83,7 
Algunas veces 27 11,63 11,6 95,3 
Casi nunca 11 4,65 4,7 100,0 
Total 230 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 15. ¿El personal de la Universidad es amable con usted? 
Análisis: 
1. El 37.21% de los encuestados aseguran que siempre el personal de la Universidad es 
amable. 
2. El 46.51% de los encuestados aseguran que casi siempre el personal de la Universidad 
es amable. 
3. El 11.63% de los encuestados aseguran que algunas veces el personal de la 
Universidad es amable. 
4. El 4.65% de los encuestados aseguran que casi nunca el personal de la Universidad es 
amable.  
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Tabla 19.  
¿El personal de la Universidad demuestra conocimientos para absolver sus consultas? 





Siempre 91 39,53 39,5 39,5 
Casi siempre 75 32,56 32,6 72,1 
Algunas veces 43 18,60 18,6 90,7 
Casi nunca 21 9,30 9,3 100,0 
Total 230 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 16. ¿El personal de la Universidad demuestra conocimientos para 
absolver sus consultas? 
Análisis: 
1. El 39.53% de los encuestados aseguran que siempre el personal de la Universidad 
demuestra conocimientos para absolver sus consultas. 
2. El 32.56% de los encuestados aseguran que casi siempre el personal de la Universidad 
demuestra conocimientos para absolver sus consultas. 
3. El 18.60% de los encuestados aseguran que algunas veces el personal de la 
Universidad demuestra conocimientos para absolver sus consultas. 
4. El 9.30% de los encuestados aseguran que casi nunca el personal de la Universidad 
demuestra conocimientos para absolver sus consultas. 
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Tabla 20. 




Casi nunca 59 6.41% 
Algunas veces 102 11.09% 
Casi siempre 455 49.46% 
Siempre 304 33.04% 
Total 920 100,0% 
a. Agrupación 
 
Análisis de la dimensión: Seguridad 
Al realizar el análisis de los resultados de la dimensión Seguridad se tiene que un 
33.04% de los encuestados aseguran que siempre el comportamiento del personal de la 
Universidad le inspira confianza, sintiendo seguridad al realizar sus trámites, atendiendo el 
personal con amabilidad y demostrando conocimiento para absolver sus consultas, 
permitiendo demostrar un alto índice de seguridad; pero si consideramos una relación de 
positivismo en las alternativas de respuestas, agregando a los encuestados que aseguran 
que casi siempre, llegamos al 82.50%, que es mayoría significativa (de 80% a 99%). El 
11.09% opta por algunas veces y el 6.41% opta por casi nunca. 
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5.2.1.4. Dimensión: Empatía 
Tabla 21. 
¿La Universidad le brinda atención individualizada? 





Siempre 85 37,21 37,2 37,2 
Casi siempre 102 44,19 44,2 81,4 
Algunas veces 32 13,95 14,0 95,3 
Casi nunca 11 4,65 4,7 100,0 
Total 230 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 17. ¿La Universidad le brinda atención individualizada? 
Análisis: 
1. El 37.21% de los encuestados aseguran que siempre la Universidad le brinda atención 
individualizada.  
2. El 44.19% de los encuestados aseguran que casi siempre la Universidad le brinda 
atención individualizada.  
3. El 13.95% de los encuestados aseguran que algunas veces la Universidad le brinda 
atención individualizada.  




¿La Universidad tiene horarios convenientes para sus estudiantes? 





Siempre 33 13,95 14,0 14,0 
Casi siempre 176 76,74 76,7 90,7 
Algunas veces 16 6,98 7,0 97,7 
Casi nunca 5 2,33 2,3 100,0 
Total 230 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 18. ¿La Universidad tiene horarios convenientes para sus estudiantes? 
Análisis: 
1. El 13.95% de los encuestados aseguran que siempre la Universidad tiene horarios 
convenientes para sus estudiantes. 
2. El 76.74% de los encuestados aseguran que casi siempre la Universidad tiene horarios 
convenientes para sus estudiantes. 
3. El 6.98% de los encuestados aseguran que algunas veces la Universidad tiene horarios 
convenientes para sus estudiantes. 
4. El 2.33% de los encuestados aseguran que casi nunca la Universidad tiene horarios 
convenientes para sus estudiantes. 
Tabla 23. 
¿La Universidad tiene personal que pueda brindarle una atención especializada? 
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Siempre 69 30,23 30,2 30,2 
Casi siempre 102 44,19 44,2 74,4 
Algunas veces 59 25,58 25,6 100,0 
Total 230 100,0 100,0  
 
 
Figura 19. ¿La Universidad tiene personal que pueda brindarle una 
atención especializada? 
Análisis: 
1. El 30.23% de los encuestados opinan que siempre la Universidad tiene personal que 
pueda brindarle una atención especializada. 
2. El 44.19% de los encuestados opinan que casi siempre la Universidad tiene personal 
que pueda brindarle una atención especializada. 
3. El 25.58% de los encuestados opinan que algunas veces la Universidad tiene personal 




¿El personal de la Universidad se preocupa por los mejores intereses de los estudiantes? 





Siempre 112 48,84 48,8 48,8 
Casi siempre 97 41,86 41,9 90,7 
Algunas veces 16 6,98 7,0 97,7 
Casi nunca 5 2,33 2,3 100,0 
Total 230 100,0 100,0  
 
 
Figura 20. ¿El personal de la Universidad se preocupa por los mejores 
intereses de los estudiantes? 
Análisis: 
1. El 48.84% de los encuestados opinan que siempre el personal de la Universidad se 
preocupa por los mejores intereses de los estudiantes.  
2. El 41.86% de los encuestados opinan que casi siempre el personal de la Universidad 
se preocupa por los mejores intereses de los estudiantes.  
3. El 6.98% de los encuestados opinan que algunas veces el personal de la Universidad 
se preocupa por los mejores intereses de los estudiantes.  
4. El 2.33% de los encuestados opinan que casi nunca el personal de la Universidad se 
preocupa por los mejores intereses de los estudiantes.  
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Tabla 25. 
¿La Universidad conoce las necesidades específicas de sus estudiantes? 





Siempre 69 30,23 30,2 30,2 
Casi siempre 102 44,19 44,2 74,4 
Algunas veces 59 25,58 25,6 100,0 
Total 230 100,0 100,0  
 
 
Figura 21. ¿La Universidad conoce las necesidades específicas de sus 
estudiantes? 
Análisis: 
1. El 30.23% de los encuestados opinan que siempre la Universidad conoce las 
necesidades específicas de sus estudiantes. 
2. El 44.19% de los encuestados opinan que casi siempre la Universidad conoce las 
necesidades específicas de sus estudiantes. 
3. El 25.58% de los encuestados opinan que algunas veces la Universidad conoce las 










Casi nunca 21 1.83% 
Algunas veces 182 15.83% 
Casi siempre 579 50.35% 
Siempre 368 32.00% 
Total 1150 100,0% 
a. Agrupación 
 
Análisis de la dimensión: Empatía 
Al realizar el análisis de los resultados de la dimensión Empatía se tiene que un 
32.00% de los encuestados aseguran que siempre la Universidad brinda atención 
individualizada, tiene horarios convenientes y personal presto a brindar una atención 
especializada, preocupados por los intereses de los estudiantes acorde con sus necesidades, 
permitiendo demostrar un alto índice de empatía; pero si consideramos una relación de 
positivismo en las alternativas de respuestas, agregando a los encuestados que aseguran 
que casi siempre, llegamos al 82.35%, que es mayoría significativa (de 80% a 99%). El 












5.2.1.5. Dimensión: Elementos tangibles 
Tabla 27. 
¿La Universidad cuenta con equipamiento moderno y atractivo? 





Siempre 81 34,88 34,9 34,9 
Casi siempre 139 60,47 60,5 95,3 
Algunas veces 5 2,33 2,3 97,7 
Casi nunca 5 2,33 2,3 100,0 
Total 230 100,0 100,0  
 
 
Figura 22. ¿La Universidad cuenta con equipamiento moderno y 
atractivo? 
Análisis: 
1. El 34.88% de los encuestados opinan que siempre la Universidad cuenta con 
equipamiento moderno y atractivo. 
2. El 60.47% de los encuestados opinan que casi siempre la Universidad cuenta con 
equipamiento moderno y atractivo. 
3. El 2.33% de los encuestados opinan que algunas veces la Universidad cuenta con 
equipamiento moderno y atractivo. 
4. El 2.33% de los encuestados opinan que casi nunca la Universidad cuenta con 
equipamiento moderno y atractivo.  
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Tabla 28. 
¿Las instalaciones de la Universidad son visualmente atractivas? 





Siempre 107 46,51 46,5 46,5 
Casi siempre 96 41,86 41,9 88,4 
Algunas veces 27 11,63 11,6 100,0 
Total 230 100,0 100,0  
 
 
Figura 23. ¿Las instalaciones de la Universidad son visualmente atractivas? 
Análisis: 
1. El 46.51% de los encuestados opinan que siempre las instalaciones de la Universidad 
son visualmente atractivas.  
2. El 41.86% de los encuestados opinan que casi siempre las instalaciones de la 
Universidad son visualmente atractivas.  
3. El 11.63% de los encuestados opinan que algunas veces las instalaciones de la 




¿El personal de la Universidad demuestra una apariencia aceptable? 





Siempre 32 13,95 14,0 14,0 
Casi siempre 177 76,74 76,7 90,7 
Algunas veces 16 6,98 7,0 97,7 
Casi nunca 5 2,33 2,3 100,0 
Total 230 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 24. ¿El personal de la Universidad demuestra una apariencia 
aceptable? 
Análisis: 
1. El 13.95% de los encuestados aseguran que siempre el personal de la Universidad 
demuestra una apariencia aceptable. 
2. El 76.74% de los encuestados aseguran que casi siempre el personal de la 
Universidad demuestra una apariencia aceptable. 
3. El 6.98% de los encuestados aseguran que algunas veces el personal de la 
Universidad demuestra una apariencia aceptable. 
4. El 2.33% de los encuestados aseguran que casi nunca el personal de la Universidad 
demuestra una apariencia aceptable. 
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Tabla 30. 
¿Los elementos materiales como separatas, reportes, exámenes y otros son 
adecuados? 





Siempre 86 37,21 37,2 37,2 
Casi siempre 101 44,19 44,2 81,4 
Algunas veces 32 13,95 14,0 95,3 
Casi nunca 11 4,65 4,7 100,0 
Total 230 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 25. ¿Los elementos materiales como separatas, reportes, exámenes y 
otros son adecuados? 
Análisis: 
1. El 37.21% de los encuestados aseguran que siempre los elementos materiales como 
separatas, reportes, exámenes y otros son adecuados.  
2. El 44.19% de los encuestados aseguran que casi siempre los elementos materiales 
como separatas, reportes, exámenes y otros son adecuados.  
3. El 13.95% de los encuestados aseguran que algunas veces los elementos materiales 
como separatas, reportes, exámenes y otros son adecuados.  
4. El 4.65% de los encuestados aseguran que casi nunca los elementos materiales como 
separatas, reportes, exámenes y otros son adecuados.  
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Tabla 31. 




Casi nunca 21 2.28% 
Algunas veces 80 8.70% 
Casi siempre 513 55.76% 
Siempre 306 33.26% 
Total 920 100,0% 
a. Agrupación 
 
Análisis de la dimensión: Elementos tangibles 
Al realizar el análisis de los resultados de la dimensión Elementos tangibles se 
tiene que un 33.26% de los encuestados aseguran que siempre la Universidad cuenta con 
equipamiento moderno y atractivo, con instalaciones visualmente atractivas y personal con 
apariencia aceptable, igualmente los materiales como separatas, reportes, exámenes y otros 
son adecuados, permitiendo demostrar un alto índice de preocupación por los elementos 
tangibles; pero si consideramos una relación de positivismo en las alternativas de 
respuestas, agregando a los encuestados que aseguran que casi siempre, llegamos al 
89.02%, que es mayoría significativa (de 80% a 99%). El 8.70% opta por algunas veces y 
el 2.28% opta por casi nunca. 
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5.2.2. Variable: Calidad docente. 
5.2.2.1. Dimensión: Personal. 
Tabla 32. 
¿Los docentes tienen conocimiento de sí mismos, conocen perfectamente sus fortalezas 
y debilidades? 





Siempre 85 37,21 37,2 37,2 
Casi siempre 118 51,16 51,2 88,4 
Algunas veces 27 11,63 11,6 100,0 
Total 230 100,0 100,0  
 
 
Figura 26. ¿Los docentes tienen conocimiento de sí mismos, conocen 
perfectamente sus fortalezas y debilidades? 
Análisis: 
1. El 37.21% de los encuestados opinan que siempre los docentes tienen conocimiento 
de sí mismos, conocen perfectamente sus fortalezas y debilidades. 
2. El 51.16% de los encuestados opinan que casi siempre los docentes tienen 
conocimiento de sí mismos, conocen perfectamente sus fortalezas y debilidades. 
3. El 11.63% de los encuestados opinan que algunas veces los docentes tienen 
conocimiento de sí mismos, conocen perfectamente sus fortalezas y debilidades. 
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Tabla 33. 
¿Los docentes demuestran códigos de ética en todas sus acciones? 





Siempre 71 31,00 31,00 31,00 
Casi siempre 101 44,00 44,00 75,00 
Algunas veces 58 25,00 25,00 100,0 
Total 230 100,0 100,0  
 
 
Figura 27. ¿Los docentes demuestran códigos de ética en todas sus 
acciones? 
Análisis: 
1. El 31.00% de los encuestados opinan que siempre los docentes demuestran códigos de 
ética en todas sus acciones. 
2. El 44.00% de los encuestados opinan que casi siempre los docentes demuestran 
códigos de ética en todas sus acciones. 
3. El 25.00% de los encuestados opinan que algunas veces los docentes demuestran 








Algunas veces 85 33,91% 
Casi siempre 219 47,61% 
Siempre 156 18,48% 
Total 460 100,0% 
 
Análisis de los resultados de la dimensión “Personal” 
Al realizar el análisis de los resultados de la dimensión “Personal” se tiene que un 
18.48% de los encuestados opinan que siempre los docentes tienen conocimiento de sí 
mismos, conocen perfectamente sus fortalezas y debilidades, demostrando códigos de ética 
en todas sus acciones; pero si se le adiciona los que opinan casi siempre se alcanza un 
66.09% que demuestra que una mayoría de ellos (de 60% a 79%) afirma tales 














5.2.2.2. Dimensión: Pedagógica 
Tabla 35. 
¿Los docentes demuestran amplios conocimientos de los temas, desarrollan 
capacidades, contenidos y actitudes? 





Siempre 81 34,88 34,9 34,9 
Casi siempre 139 60,47 60,5 95,3 
Algunas veces 5 2,33 2,3 97,7 
Casi nunca 5 2,33 2,3 100,0 
Total 230 100,0 100,0  
 
 
Figura 28. ¿Los docentes demuestran amplios conocimientos de los 
temas, desarrollan capacidades, contenidos y actitudes? 
Análisis: 
1. El 34.88% de los encuestados opinan que siempre los docentes demuestran amplios 
conocimientos de los temas, desarrollan capacidades, contenidos y actitudes. 
2. El 60.47% de los encuestados opinan que casi siempre los docentes demuestran 
amplios conocimientos de los temas, desarrollan capacidades, contenidos y actitudes. 
3. El 2.33% de los encuestados opinan que algunas veces los docentes demuestran 
amplios conocimientos de los temas, desarrollan capacidades, contenidos y actitudes. 
4. El 2.33% de los encuestados opinan que casi nunca los docentes demuestran amplios 
conocimientos de los temas, desarrollan capacidades, contenidos y actitudes. 
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Tabla 36. 
¿Los docentes manejan estrategias metodológicas para aplicarlas en los diferentes 
procesos del aprendizaje que se desarrollan en clase? 





Siempre 107 46,51 46,5 46,5 
Casi siempre 96 41,86 41,9 88,4 
Algunas veces 27 11,63 11,6 100,0 
Total 230 100,0 100,0  
 
 
Figura 29. ¿Los docentes manejan estrategias metodológicas para 
aplicarlas en los diferentes procesos del aprendizaje que se desarrollan 
en clase? 
Análisis: 
1. El 46.51% de los encuestados opinan que siempre los docentes manejan estrategias 
metodológicas para aplicarlas en los diferentes procesos del aprendizaje que se 
desarrollan en clase. 
2. El 41.86% de los encuestados opinan que casi siempre los docentes manejan 
estrategias metodológicas para aplicarlas en los diferentes procesos del aprendizaje que 
se desarrollan en clase. 
3. El 11.63% de los encuestados opinan que a veces los docentes manejan estrategias 
metodológicas para aplicarlas en los diferentes procesos del aprendizaje que se 
desarrollan en clase. 
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Tabla 37. 
¿Los docentes establecen relaciones interpersonales adecuadas con los diferentes 
agentes de la comunidad universitaria? 





Siempre 112 48,84 48,8 48,8 
Casi siempre 97 41,86 41,9 90,7 
Algunas veces 16 6,98 7,0 97,7 
Casi nunca 5 2,33 2,3 100,0 
Total 230 100,0 100,0  
 
 
Figura 30.  ¿Los docentes establecen relaciones interpersonales 
adecuadas con los diferentes agentes de la comunidad universitaria? 
Análisis: 
1. El 48.84% de los encuestados opinan que siempre los docentes establecen relaciones 
interpersonales adecuadas con los diferentes agentes de la comunidad universitaria. 
2. El 41.86% de los encuestados opinan que casi siempre los docentes establecen 
relaciones interpersonales adecuadas con los diferentes agentes de la comunidad 
universitaria. 
3. El 6.98% de los encuestados opinan que a veces los docentes establecen relaciones 
interpersonales adecuadas con los diferentes agentes de la comunidad universitaria. 
4. El 2.33% de los encuestados opinan que casi nunca los docentes establecen relaciones 








Casi nunca 10 1,45% 
Algunas veces 48 6,96% 
Casi siempre 332 48,12% 
Siempre 300 43,48% 
Total 690 100,0% 
 
Análisis de los resultados de la dimensión “Pedagógico” 
Al realizar el análisis de los resultados de la dimensión “Pedagógico” se tiene que 
un 43.48% de los encuestados opinan que siempre los docentes demuestran amplios 
conocimientos de los temas, desarrollan capacidades, contenidos y actitudes; de la misma manera 
manejan estrategias metodológicas para aplicarlas en los diferentes procesos del aprendizaje que se 
desarrollan en clase, y establecen relaciones interpersonales adecuadas con los diferentes agentes 
de la comunidad universitaria; pero si se le adiciona los que opinan  casi siempre se alcanza 
un 91.60 % que significa que una mayoría significativa de ellos (de 80% a 99%) afirma 






5.2.2.3. Dimensión: Institucional 
Tabla 39. 
¿Los docentes conocen y se muestran comprometidos con los objetivos de la 
Universidad Privada Telesup? 





Siempre 96 41,86 41,9 41,9 
Casi siempre 134 58,14 58,1 100,0 
Total 230 100,0 100,0  
 
 
Figura 31. ¿Los docentes conocen y se muestran comprometidos con 
los objetivos de la Universidad Privada Telesup? 
Análisis: 
1. El 41.86% de los docentes encuestados opinan que siempre los docentes conocen y 
se muestran comprometidos con los objetivos de la Universidad Privada Telesup. 
2. El 58.14% de los encuestados opinan que casi siempre los docentes conocen y se 
muestran comprometidos con los objetivos de la Universidad Privada Telesup. 
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Análisis de los resultados de la dimensión “Institucional” 
Al realizar el análisis de los resultados de la dimensión “Institucional” se tiene 
que un 41.86% de los encuestados opinan que siempre los docentes conocen y se muestran 
comprometidos con los objetivos de la Universidad Privada Telesup; pero si se le adiciona los 
que opinan casi siempre se alcanza un 100.00 % que significa que por unanimidad (100%) 
afirma tales percepciones. 
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5.2.2.4. Dimensión: Social. 
Tabla 40. 
¿Los docentes se muestran comprometidos con la comunidad universitaria para 
capacitar a los estudiantes y lograr el aprendizaje significativo en ellos? 





Siempre 75 32,56 32,6 32,6 
Casi siempre 132 53,49 53,5 86,0 
Algunas veces 27 11,63 11,6 97,7 
Casi nunca 5 2,33 2,3 100,0 
Total 230 100,0 100,0  
 
 
Figura 32. ¿Los docentes se muestran comprometidos con la 
comunidad universitaria para capacitar a los estudiantes y lograr el 
aprendizaje significativo en ellos? 
Análisis: 
1. El 32.56% de los encuestados opinan que siempre los docentes se muestran 
comprometidos con la comunidad universitaria para capacitar a los estudiantes y lograr el 
aprendizaje significativo en ellos. 
2. El 53.49% de los encuestados opinan que casi siempre los docentes se muestran 
comprometidos con la comunidad universitaria para capacitar a los estudiantes y lograr el 
aprendizaje significativo en ellos. 
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3. El 11.63% de los encuestados opinan que algunas veces los docentes se muestran 
comprometidos con la comunidad universitaria para capacitar a los estudiantes y lograr el 
aprendizaje significativo en ellos. 
4. El 2.33% de los encuestados opinan que casi nunca los docentes se muestran 
comprometidos con la comunidad universitaria para capacitar a los estudiantes y lograr el 
aprendizaje significativo en ellos. 
 
Análisis de los resultados de la dimensión “Social” 
Al realizar el análisis de los resultados de la dimensión “Social” se tiene que un 
32.56% de los encuestados opinan que siempre los docentes se muestran comprometidos con 
la comunidad universitaria para capacitar a los estudiantes y lograr el aprendizaje significativo en 
ellos; pero si se le adiciona los que opinan  casi siempre se alcanza un 86.05 % que 
significa que una mayoría significativa de ellos (de 80% a 99%) afirma tales percepciones, 




5.2.3. Contrastación de hipótesis 
Hipótesis específica de investigación 01 
Los factores institucionales tienen relación significativa con el desarrollo personal de los 
docentes desde la perspectiva de los estudiantes de la Universidad Privada Telesup, sede 
Ancón, 2017-I. 
Hipótesis nula 01 
Los factores institucionales no tienen relación significativa con el desarrollo personal de 
los docentes desde la perspectiva de los estudiantes de la Universidad Privada Telesup, 
sede Ancón, 2017-I. 
 
Tabla 41. 
Pruebas de Chi-cuadrado. 




196.012a 84 ,000 
Razón de 
verosimilitudes 
85.751 84 ,000 
Asociación lineal por 
lineal 
36.147 1 ,000 
N de casos válidos 230   
 
Como la probabilidad de ocurrencia de 0.000 (estadísticamente 0.001) es menor que 
0.05, entonces se rechaza la hipótesis nula 01 y se acepta la hipótesis específica de 
investigación 01 “Los factores institucionales tienen relación significativa con el desarrollo 
personal de los docentes desde la perspectiva de los estudiantes de la Universidad Privada 
Telesup, sede Ancón, 2017-I”. 
  
117 
Hipótesis específica de investigación 02 
Los factores institucionales tienen relación significativa con el desarrollo pedagógico de 
los docentes desde la perspectiva de los estudiantes de la Universidad Privada Telesup, 
sede Ancón, 2017-I. 
Hipótesis nula 02 
Los factores institucionales no tienen relación significativa con el desarrollo pedagógico 
de los docentes desde la perspectiva de los estudiantes de la Universidad Privada Telesup, 
sede Ancón, 2017-I. 
 
Tabla 42. 
Pruebas de Chi-cuadrado. 




215.789a 84 ,000 
Razón de 
verosimilitudes 
78.197 84 ,000 
Asociación lineal por 
lineal 
35.127 1 ,000 
N de casos válidos 230   
 
Como la probabilidad de ocurrencia de 0.000 (estadísticamente 0.001) es menor que 
0.05, entonces se rechaza la hipótesis nula 02 y se acepta la hipótesis específica de 
investigación 02 “Los factores institucionales tienen relación significativa con el 
desarrollo pedagógico de los docentes desde la perspectiva de los estudiantes de la 




Hipótesis específica de investigación 03 
Los factores institucionales tienen relación significativa con el compromiso institucional 
de los docentes desde la perspectiva de los estudiantes de la Universidad Privada Telesup, 
sede Ancón, 2017-I. 
Hipótesis nula 03 
Los factores institucionales no tienen relación significativa con el compromiso 
institucional de los docentes desde la perspectiva de los estudiantes de la Universidad 
Privada Telesup, sede Ancón, 2017-I. 
 
Tabla 43. 
Pruebas de Chi-cuadrado. 




236.163a 84 ,000 
Razón de 
verosimilitudes 
94.267 84 ,000 
Asociación lineal por 
lineal 
40.127 1 ,000 
N de casos válidos 230   
 
Como la probabilidad de ocurrencia de 0.000 (estadísticamente 0.001) es menor 
que 0.05, entonces se rechaza la hipótesis nula 03 y se acepta la hipótesis específica de 
investigación 03 “Los factores institucionales tienen relación significativa con el 
compromiso institucional de los docentes desde la perspectiva de los estudiantes de la 




Hipótesis específica de investigación 04 
Los factores institucionales tienen relación significativa con el compromiso social de los 
docentes desde la perspectiva de los estudiantes de la Universidad Privada Telesup, sede 
Ancón, 2017-I. 
Hipótesis nula 04 
Los factores institucionales no tienen relación significativa con el compromiso social de 
los docentes desde la perspectiva de los estudiantes de la Universidad Privada Telesup, 
sede Ancón, 2017-I. 
 
Tabla 44. 
Pruebas de chi-cuadrado. 




107.349a 84 ,000 
Razón de 
verosimilitudes 
96.247 84 ,000 
Asociación lineal por 
lineal 
39.147 1 ,000 
N de casos válidos 230   
 
Como la probabilidad de ocurrencia de 0.000 (estadísticamente 0.001) es menor que 
0.05, entonces se rechaza la hipótesis nula 04 y se acepta la hipótesis específica de 
investigación 04 “Los factores institucionales tienen relación significativa con el 
compromiso social de los docentes desde la perspectiva de los estudiantes de la 




Hipótesis principal de investigación 
Los factores institucionales tienen relación significativa con la calidad docente desde la 
perspectiva de los estudiantes de la Universidad Privada Telesup, sede Ancón, 2017-I. 
Hipótesis principal nula 
Los factores institucionales no tienen relación significativa con la calidad docente desde la 
perspectiva de los estudiantes de la Universidad Privada Telesup, sede Ancón, 2017-I. 
 
Tabla 45. 
Pruebas de Chi-cuadrado. 




503.241a 336 ,000 
Razón de 
verosimilitudes 
101.295 336 ,000 
Asociación lineal por 
lineal 
40.218 1 ,000 
N de casos válidos 230   
 
Como la probabilidad de ocurrencia de 0.000 (estadísticamente 0.001) es menor 
que 0.05, entonces se rechaza la hipótesis principal nula y se acepta la hipótesis 
principal de investigación “Los factores institucionales tienen relación significativa 
con la calidad docente desde la perspectiva de los estudiantes de la Universidad 
Privada Telesup, sede Ancón, 2017-I”. 
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5.3. Discusión  
Teniendo como soporte los resultados obtenidos en la investigación sobre las 
variables y sus derivados, entiéndase dimensiones, indicadores,  se ha comprobado, 
mediante un 84.9% que la hipótesis general “Los factores institucionales tienen relación 
significativa con la calidad docente desde la perspectiva de los estudiantes de la 
Universidad Privada Telesup, sede Ancón, 2017-I”, es validada y ratifica una relación 
directa entre ambas variables que justifica la calidad de los docentes se debe en parte a los 
factores institucionales de la Universidad Privad Telesup vive en la institución; además 
tiene el respaldo de investigaciones anteriores como las de Tanta, G. (2008), Díaz, G.; 
Mora, S.; Bianchi, R.; Gargiulo, P.; Terán, C.; Gorena, D.; Lafuente-Sánchez, J.; 
Escanero-Marcen; J. (2011), Rivera, R. (2008), Arbeláez, R. (2005), Duque & Chamarro 
(2012), quienes demuestran la gran importancia que tienen los factores institucionales en la 
calidad de los docentes y que, en algunos casos, se relaciona con la calidad educativa.  
Según los resultados obtenidos, producto de la contrastación de la hipótesis “Los 
factores institucionales tienen relación significativa con el desarrollo personal de los 
docentes desde la perspectiva de los estudiantes de la Universidad Privada Telesup, sede 
Ancón, 2017”, se puede apreciar que con lo comprobado con respecto a la dimensión 
“desarrollo personal” se establece un grado de relación directa, se recoge lo manifestado 
por los estudiantes al indicar que los docentes tienen conocimiento de sí mismos, conocen 
perfectamente sus fortalezas y debilidades, demostrando códigos de ética en todas sus 
acciones.  
Según los resultados obtenidos, producto de la contrastación de la hipótesis “Los 
factores institucionales tienen relación significativa con el desarrollo pedagógico de los 
docentes desde la perspectiva de los estudiantes de la Universidad Privada Telesup, sede 
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Ancón, 2017-I”, se puede apreciar que con lo comprobado con respecto a la dimensión 
“desarrollo pedagógico” se establece un grado de relación  directa, se recoge lo 
manifestado por los estudiantes al indicar que los docentes demuestran amplios 
conocimientos de los temas, desarrollan capacidades, contenidos y actitudes; de la misma manera 
manejan estrategias metodológicas para aplicarlas en los diferentes procesos del aprendizaje que se 
desarrollan en clase, y establecen relaciones interpersonales adecuadas con los diferentes agentes 
de la comunidad universitaria. 
De otro lado, al conjugar los resultados alcanzados, producto de la contrastación de 
la hipótesis “Los factores institucionales tienen relación significativa con el compromiso 
institucional de los docentes desde la perspectiva de los estudiantes de la Universidad 
Privada Telesup, sede Ancón, 2017-I”, se puede apreciar que con lo comprobado con 
respecto a la dimensión “compromiso institucional” se establece un grado de relación  
directa, se recoge lo manifestado por los estudiantes al indicar que los docentes conocen y 
se muestran comprometidos con los objetivos de la Universidad Privada Telesup. 
De otro lado, al conjugar los resultados alcanzados, producto de la contrastación de 
la hipótesis “Los factores institucionales tienen relación significativa con el compromiso 
social de los docentes desde la perspectiva de los estudiantes de la Universidad Privada 
Telesup, sede Ancón, 2017-I”, se puede apreciar que con lo comprobado con respecto a la 
dimensión “compromiso social” se establece un grado de relación  directa, se recoge lo 
manifestado por los estudiantes al indicar que los docentes se muestran comprometidos con la 





1. Teniendo en consideración la hipótesis específica 1 que plantea: “Los factores 
institucionales tienen relación significativa con el desarrollo personal de los docentes 
desde la perspectiva de los estudiantes de la Universidad Privada Telesup, sede 
Ancón, 2017-I”, se ha podido establecer su validez, comprobada por las teorías, lo 
manifestado por los entrevistados y los resultados estadísticos, particularmente 
relacionada a la importancia del desarrollo personal. De esta manera se comprueba 
fehacientemente la hipótesis específica 1. 
2. Teniendo en consideración la hipótesis específica 2 que plantea: “Los factores 
institucionales tienen relación significativa con el desarrollo pedagógico de los 
docentes desde la perspectiva de los estudiantes de la Universidad Privada Telesup, 
sede Ancón, 2017-I”, se ha podido establecer su validez, comprobada por las teorías, 
lo manifestado por los entrevistados y los resultados estadísticos, particularmente 
relacionada a la importancia del desarrollo pedagógico. De esta manera se comprueba 
fehacientemente la hipótesis específica 2. 
3. Teniendo en consideración la hipótesis específica 3 que plantea: “Los factores 
institucionales tienen relación significativa con el compromiso institucional de los 
docentes desde la perspectiva de los estudiantes de la Universidad Privada Telesup, 
sede Ancón, 2017-I”, se ha podido establecer su validez, comprobada por las teorías, 
lo manifestado por los entrevistados y los resultados estadísticos, particularmente 
relacionados al compromiso institucional. De esta manera se comprueba 
fehacientemente la hipótesis específica 3. 
4. Teniendo en consideración la hipótesis específica 4 que plantea: “Los factores 
institucionales tienen relación significativa con el compromiso social de los docentes 
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desde la perspectiva de los estudiantes de la Universidad Privada Telesup, sede 
Ancón, 2017-I”, se ha podido establecer su validez, comprobada por las teorías, lo 
manifestado por los entrevistados y los resultados estadísticos, particularmente 
relacionados al compromiso social. De esta manera se comprueba fehacientemente la 
hipótesis específica 4 
5. Se ha podido determinar, a la luz de toda la información obtenida y analizada que los 
factores institucionales tienen relación significativa con la calidad docente desde la 




Teniendo en consideración las conclusiones a las que se ha arribado, me permito 
algunas recomendaciones a la alta dirección de la Universidad Privada Telesup: 
1. Mantener la preocupación, principalmente por parte de los directivos de la 
Universidad para que se incrementen el desarrollo personal de los docentes dentro 
de un clima de armonía, cordialidad y amistad sincera. 
2. Propender a la innovación y creatividad, tanto por parte de los docentes como del 
alumnado en general. 
3. Realizar evaluaciones del desempeño docente permanentemente, al término de 
cada asignatura; hacer conocer al docente y tomar las acciones correspondientes, 
según el desempeño mostrado por cada uno de ellos. 
4. Confeccionar una cartilla modelo de evaluación de desempeño docente. 
5. Motivar a los docentes para que se preocupen por su actualización, tanto en los 







Agencia Nacional de Evaluación de la Calidad y Acreditación. (2007). Informe sobre el 
estado de la evaluación externa de la calidad en las universidades españolas. 
(ANECA, Editor) Obtenido de www.aneca.es 
Álvarez, M. (1994). Capital budgeting and flexible manufacturing. International Journal 
of Production Economics, 36, 109-128. 
Arbeláez, R. (2005). Concepciones sobre una docencia universitaria de calidad. Estudio 
diferencial entre universidades y profesores. Valencia: Tesis doctoral. Universidad 
de Valencia. 
Capelleras, S., & Veciana, V. (2004). Actitudes del personal hacia el trabajo y la 
organización: una aplicación empírica en la Universidad. (119), 47-69. Obtenido de 
https://www.3ciencias.com/wp-content/uploads/2013/01/CARACTERISTICAS-
PERSONALES-DEL-DOCENTE.pdf 
Carrión, E. (enero-marzo de 2002). Validación de características al ingreso como 
predictores del rendimiento académico en la carrera de medicina. Revista Cubana 
de Educación Médica Superior, 1(16). Obtenido de 
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0864-
21412002000100001&lng=es&nrm=iso 
Casassús, J. (1999). Lenguaje, poder y calidad de la educación. Santiago de Chile: 
UNESCO. 
Castejón, C., & Pérez, S. (1998). Un modelo causal-explicativo sobre la influencia de las 
variables psicosociales en el rendimiento académico. Revista Bordon. Sociedad 
Española de Pedagogía, 2(50), 170-184. 
Díaz, F. (2007). Modelo para autoevaluar la práctica docente. Madrid: Wolters Kluwer. 
127 
Duque, E.; Chamarro, C. (2012). Medición de la percepción de la calidad del servicio de 
educación por parte de los estudiantes de la UPTC Duitama. Bogotá. 
Foster, M. (1991). Reading on Equal Education: Qualitative Investigations into Schools 
and Schooling. New York: AMS Press. 
Garbanzo, G. (2007). Factores asociados al rendimiento académico en estudiantes 
universitarios una relación desde la calidad de la educación superior pública. 
Revista Educación(31), 43-63. Obtenido de 
http://www.revistas.ucr.ac.cr/index.php/educacion/ article/viewFile/1252/1315 
Graterol, L. (2001). Evaluación del desmpeño docente en su actuación como gerente de 
aula. Carabobo: Tesis de Maestría. Universidad de Carabobo. 
Holling, E. (1993). Assessing teacher competence for diverse populations. Theory into 
practice, 32(2), 93-99. 
Latiesa, M. (1992). La deserción universitaria, desarrollo de la escolaridad en la 
enseñanza superior: éxitos y fracasos. Madrid: Centro de Investigaciones 
Sociológicas. 
Marcano, A., & Trestini, M. (1998). Reajuste del perfil profesional del licenciado en 
Educación mención Comercial de la Facultad de Ciencias de la Educación de la 
Universidad de Carabobo. Ciencias de la Educación, 15, 152-242. 
Martinez, M. (2012). Motivación. Madrid: Editorial Panamericana. 
Ministerio de Educación. (2012). Manuel del buen desempeño docente. Lima: MINEDU. 
Moliner, M. (2017). Diccionario de uso español. Madrid: Galdos. 
Montenegro, I. (2003). Evaluación del Desempeño Docente. Bogotá: Magisterio. 
Montenegro, I. (2007). Evaluación del desempeño docente: fundamentos, modelos e 
instrumentos. Bogotá: Cooperativa Editorial Magisterio. Obtenido de 
http://bit.ly/2NwvL0B 
128 
Montero, E., & Villalobos, J. (2004). Factores institucionales, pedagógicos, psicosociales 
y sociodemográficos asociados al rendimiento académico y a la repetición 
estudiantil en la Universidad de Costa Rica. San José: Instituto de Investigaciones 
Psicológicas. 
Nitecki, D. (1996). Changing the concept and measure of service quality in academic 
libraries. Journal of Academic Librarianship, 22. 
Obregón, R. (2018). Factores institucionales y satisfacción en los estudiantes 
universitarios de un programa educativo para personas que trabajan. Lima: Tesis 
de maestría. Universidad César Vallejo. 
Oficina Internacional del Trabajo. (2000). El trabajo. Ginebra. 
Ramos, M. (1999). Teorías para educar en valores Kohlberg, Vygotski, Bandura, Maslow 
y otros. Ciencias de la Educación(16), 117-157. 
Ramsay, J. (1993). The hybrid course: competence and behaviourism in higher Education. 
Journal of Further and Higher Education, 17(3), 70-89. 
Rivera, R. (2008). La Práctica Docente y la Formación Recibida en la Evaluación de la 
Calidad Educativa de la Educación Media Superior. México: Tesis de Maestría. 
Universidad Pedagógica Nacional. 
Rivero, J. (2002). Propuesta. Nueva docencia en el Perú. Lima: Ministerio de Educación. 
Rodabaugh, R. (1994). Effects of procedural fairness on student judgements of professors. 
Journal on excellence in College Teaching, 52(2), 67-83. 
Rueda, M., & Barriga, F. (2004). La evaluación de la docencia en la Universidad: 
perspectivas desde la investigación y la intervención profesional. México: Plaza y 
Valdés. 
129 
Schalock, M. (1993). Teacher productivity revised: definition, theory, measurement and 
aplication. Journal of Personnel Evaluation in Education, 8(2), 179-196. Obtenido 
de http://webs.ucm.es/BUCM/tesis/edu/ucm-t26870.pdf 
Schön, D. (1987). Educating the reflective practitioner. San Francisco: Jossey-Bass. 
Zeitham, Parasuraman y Berry. (1990). Delivering quality service: Balancing customer 






















Apéndice A. Matriz de consistencia 
Factores institucionales y calidad docente desde la perspectiva de los estudiantes de la Universidad Privada Telesup, sede Ancón 
 






¿De qué manera se relacionan los 
factores institucionales con la calidad 
docente desde la perspectiva de los 
estudiantes de la Universidad Privada 
Telesup, sede Ancón, 2017-I? 
Problemas específicos 
¿De qué manera se relacionan los 
factores institucionales con el 
desarrollo personal de los docentes 
desde la perspectiva de los 
estudiantes de la Universidad Privada 
Telesup, sede Ancón, 2017-I? 
¿De qué manera se relacionan los 
factores institucionales con el 
desarrollo pedagógico de los 
docentes desde la perspectiva de los 
estudiantes de la Universidad Privada 
Telesup, sede Ancón, 2017-I? 
¿De qué manera se relacionan los 
factores institucionales con el 
compromiso institucional de los 
 
Objetivo general 
Evaluar cómo los factores 
institucionales se relacionan con la 
calidad docente desde la 
perspectiva de los estudiantes de la 
Universidad Privada Telesup, sede 
Ancón, 2017-I. 
Objetivos específicos 
Evaluar cómo se relacionan los 
factores institucionales con el 
desarrollo personal de los docentes 
desde la perspectiva de los 
estudiantes de la Universidad 
Privada Telesup, sede Ancón, 
2017-I. 
Evaluar cómo se relacionan los 
factores institucionales con el 
desarrollo pedagógico de los 
docentes desde la perspectiva de 
los estudiantes de la Universidad 




Los factores institucionales tienen 
relación significativa con la calidad 
docente desde la perspectiva de los 
estudiantes de la Universidad Privada 
Telesup, sede Ancón, 2017-I. 
Hipótesis específicas 
Los factores institucionales tienen 
relación significativa con el 
desarrollo personal de los docentes 
desde la perspectiva de los 
estudiantes de la Universidad Privada 
Telesup, sede Ancón, 2017-I. 
Los factores institucionales tienen 
relación significativa con el 
desarrollo pedagógico de los 
docentes desde la perspectiva de los 
estudiantes de la Universidad Privada 
Telesup, sede Ancón, 2017-I. 
Los factores institucionales tienen 
relación significativa con el 

























Población y muestra 
La población lo 
constituyen 538 
alumnos matriculados al 
2017-I y la muestra es 
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docentes desde la perspectiva de los 
estudiantes de la Universidad Privada 
Telesup, sede Ancón, 2017-I? 
¿De qué manera se relacionan los 
factores institucionales con el 
compromiso social de los docentes 
desde la perspectiva de los 
estudiantes de la Universidad 
Privada Telesup, sede Ancón, 2017-
I? 
Evaluar cómo se relacionan los 
factores institucionales con el 
compromiso institucional de los 
docentes desde la perspectiva de 
los estudiantes de la Universidad 
Privada Telesup, sede Ancón, 
2017-I. 
Evaluar cómo se relacionan los 
factores institucionales con el 
compromiso social de los docentes 
desde la perspectiva de los 
estudiantes de la Universidad 
Privada Telesup, sede Ancón, 
2017-I. 
 
docentes desde la perspectiva de los 
estudiantes de la Universidad Privada 
Telesup, sede Ancón, 2017-I. 
Los factores institucionales tienen 
relación significativa con el 
compromiso social de los docentes 
desde la perspectiva de los 
estudiantes de la Universidad Privada 














Apéndice B. Instrumento de Factores Institucionales 
































































¿La Universidad cumple lo ofrecido en el tiempo estimado?      
2. ¿Las Universidad demuestra interés en solucionar sus 
inquietudes? 
     
3. ¿El personal de la Universidad cumple su servicio a la primera 
disposición? 
     
4. ¿El personal de la Universidad concluye el servicio en el tiempo 
establecido? 
     
5. ¿El personal de la Universidad demuestra interés por corregir 
errores? 










¿El personal de la Universidad comunica oportunamente la 
conclusión de las actividades? 
     
7. ¿El personal de la Universidad ofrece un servicio puntual?      
8. ¿Existe disposición del personal por brindar ayuda?      
9. ¿El personal de la Universidad está demasiado ocupado para 
atenderlo? 









¿El comportamiento del personal de la Universidad le inspira 
confianza? 
     
11. ¿Siente seguridad al realizar sus trámites en la Universidad?      
12. ¿El personal de la Universidad es amable con usted?      
13. ¿El personal de la Universidad demuestra conocimientos para 
absolver sus consultas? 








¿La Universidad le brinda atención individualizada?      
15. ¿La Universidad tiene horarios convenientes para sus 
estudiantes? 
     
16. ¿La Universidad tiene personal que pueda brindarle una 
atención especializada? 
     
17. ¿El personal de la Universidad se preocupa por los mejores 
intereses de los estudiantes? 
     
18. ¿La Universidad conoce las necesidades específicas de sus 
estudiantes? 














¿La Universidad cuenta con equipamiento moderno y atractivo?      
20. ¿Las instalaciones de la Universidad son visualmente 
atractivas? 
     
21. ¿El personal de la Universidad demuestra una apariencia 
aceptable? 
     
22. ¿Los elementos materiales como separatas, reportes, exámenes 
y otros son adecuados? 





Apéndice C. Instrumento de Calidad Docente 
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¿Los profesores tienen conocimiento de sí mismos, conocen 
perfectamente sus fortalezas y debilidades? 
     
10 
¿Los profesores demuestran códigos de ética en todas sus 
acciones? 




     
11 
¿Los profesores demuestran amplio conocimientos de los 
temas, desarrollan capacidades, contenidos y actitudes? 
     
12 
¿Los profesores manejan estrategias metodológicas para 
aplicarlas en los diferentes procesos del aprendizaje que se 
desarrollan en clase? 
     
13 
¿Los profesores establecen relaciones interpersonales 
adecuadas con los diferentes agentes de la comunidad 
educativa, particularmente con los padres de familia? 




     
14 
¿Los profesores conocen y se muestran comprometidos con los 
objetivos de la I.E. Alfredo Bonifaz? 




     
15 
¿Los profesores se muestran comprometidos con la comunidad 
militar para capacitar a sus hijos de la mejor manera y lograr 
el aprendizaje significativo en ellos? 
     
 
 
 
